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Resumen 
 
El presente proyecto muestra la formulación de una propuesta para mejorar la estructura del 
ambiente de servidores del área financiera de Procter & Gamble, en sus oficinas en Costa Rica, 
promoviendo un cambio en el modelo de uso actual y mejoras en los procesos involucrados en su 
gestión. 
Inicialmente, se ha identificado que el costo por la utilización de los servidores se considera alta 
por parte de algunos involucrados en la organización, por lo que se busca aplicar una disminución en 
este apartado. Por lo tanto, se realiza una investigación teórica sobre diversos conceptos de tecnología 
de información (TI) para comprender la situación actual de la compañía y plantear una solución 
adecuada. 
Por otra parte, se realiza un procedimiento metodológico donde se indica el proceso de 
recolección y análisis de datos, las bases para tomar decisiones y las herramientas necesarias para 
lograr el objetivo del proyecto. 
Posteriormente, se desarrolla un capítulo de análisis de resultados, donde se muestra la 
información obtenida después de realizar los análisis respectivos. Este profundiza en el estado de la 
situación actual de diversos factores que afectan la problemática encontrada; por ejemplo: el modelo 
de almacenamiento, la cantidad de equipos, los tipos de estos, sus costos, proveedor, así como los 
procesos involucrados en su gestión. 
Este análisis determina la decisión de la propuesta planteada, justificada en un caso de negocio, 
donde se indica la necesidad de ejecutar una migración de los equipos actuales hacia un modelo de 
computación en la nube, además de aplicar varios cambios en los procesos involucrados en la gestión 
de los equipos, así como en sus períodos de mantenimiento. 
Palabras clave: servidor, proceso, computación en la nube, costos, tecnología de información, caso 
de negocio.  
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Abstract 
This project shows the formulation of a proposal to improve the structure of the Server 
environment in the financial area of Procter & Gamble, in its offices in Costa Rica, promoting a change 
in the current use model and improvements in the processes involved in its management. 
Initially, it has been identified that the cost for the use of the Servers is considered high by some 
of those involved in the Organization, so a decrease is sought in this section. Therefore, a theoretical 
investigation is carried out on various concepts of information technology (IT) to understand the current 
situation of the Organization and to propose an appropriate solution. 
On the other hand, a methodological procedure is carried out, which indicates the data collection 
and analysis process, the basis for making decisions and the tools necessary to achieve the project's 
objective. 
Subsequently, a results analysis chapter is developed, where the information obtained after 
carrying out the respective analyzes is shown. This results in a state of the current situation of various 
factors that affect the problems encountered, such as the storage model, the quantity of equipment, the 
types of these, their costs, supplier, as well as the processes involved in their management. 
This analysis determines the decision of the proposal, justified in a business case, where the 
need to execute a migration of the current equipment to a cloud computing model is indicated, in addition 
to applying various changes in the processes involved in the equipment management, as well as their 
maintenance periods. 
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1. Capítulo I: Introducción 
Procter & Gamble, al ser una de las empresas más grandes del mundo, basa sus operaciones 
en el uso de la tecnología. Debido a que esta última conlleva un ritmo tan acelerado provoca que surjan 
momentos donde parece imposible seguirle el paso al mercado, inclusive en algunas ocasiones, no es 
tan relevante ese impedimento, debido a la efectividad de las labores que se realizan. Sin embargo, en 
otros campos, este retraso es insostenible y aunque no afecte directamente la productividad del 
negocio, conlleva a un peso dentro de otras áreas, como los costos y los procesos laborales de los 
trabajadores. 
El presente proyecto busca mejorar una situación particular, donde la falta de actualización en 
el consumo de servicios conlleva a gastos innecesarios en la infraestructura tecnológica de la 
organización, que, con el adecuado estudio y análisis de alternativas, tiene la capacidad de mejorar 
notablemente sus finanzas. 
Existen diversos factores identificables como posibles causantes del problema en cuestión: la 
falta de recursos en la empresa, mala planificación en implementaciones anteriores y establecerse en 
la zona de confort, al sentir que todo funciona de manera adecuada, por lo que no es necesario aplicar 
ningún tipo de cambio, entre muchos otros. Por medio del presente Trabajo Final de Graduación se 
pretende realizar un análisis de la situación planteada, y de esta manera brindar una alternativa que 
pueda mejorar la situación explicada con anterioridad. 
Al buscar la aplicación de nuevas tecnologías no existe un antecedente adecuado dentro de la 
organización con el cual comparar el desarrollo del presente proyecto, sin embargo, al ser un tema 
común en el mercado actual, se procederán a buscar diversos casos en donde las organizaciones 
hayan investigado alternativas similares, con la idea de detectar fallos y buenas prácticas en los 
resultados finales. 
Este documento busca satisfacer la necesidad de aplicar una mejora dentro del ambiente de 
servidores de la organización, por lo que estará estructurado en diversas secciones. Primeramente, se 
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brindan antecedentes de la organización, el equipo de trabajo encargado de la ejecución del proyecto 
y proyectos similares que funcionen como insumos para el presente. Seguidamente, se plantea el 
problema por resolver, así como los beneficios esperados del trabajo. Posteriormente, se describen los 
objetivos y se detallan las secciones de justificación, alcance, limitaciones y supuestos. Luego, se 
describen los entregables del proyecto, tanto académicos como documentos de gestión que serán 
utilizados para un control adecuado del tiempo y las tareas por ejecutar. Asimismo, se presenta la 
metodología de desarrollo del proyecto, donde se muestra el cuadro de variables o los pasos a seguir 
durante el periodo de trabajo. Finalmente, las últimas secciones corresponden a los apéndices, anexos, 
un glosario con diversos términos que serán utilizados en el documento, así como las referencias 
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1.1. Descripción General 
El presente documento corresponde al informe final, este es parte del Trabajo Final de 
Graduación, último requisito para optar por el grado de Licenciatura en Administración de Tecnología 
de Información, del Instituto Tecnológico de Costa Rica, cabe destacar que el proceso llevado a cabo 
se realiza en la empresa Procter & Gamble, Costa Rica. 
La necesidad que se traduce como parte del problema es el mejoramiento en el ambiente de 
servidores utilizados para las operaciones de diversas áreas financieras, en las oficinas del país. Esto 
debido a que se muestran gastos elevados por su uso, en resumen, no son efectivos. 
Se plantea una propuesta en donde se evidencia el estado actual de la plataforma, se analiza 
para determinar áreas de mejora que sean aplicables, además, se buscan alternativas al servicio actual, 
y se elige, mediante un caso de negocio, la opción más viable, según los criterios de la organización. 
La propuesta busca la reducción de los gastos, mediante el uso eficiente de los recursos de TI, 
al eliminar cualquier desperdicio existente, como almacenamiento inutilizado, aplicaciones o bases de 
datos obsoletas, entre otras posibilidades. 
1.2. Antecedentes 
En el presente apartado se describirán algunos datos que son de importancia para entender el 
entorno del proyecto, como la organización, el equipo de trabajo y algunos documentos previos 
utilizables como insumos. 
1.2.1. Descripción de la organización.      
Procter & Gamble es una empresa multinacional con sede en los Estados Unidos, dedicada a 
la producción de bienes de consumo. Sus operaciones tienen presencia en 80 países, y sus productos 
son consumidos en al menos 180. Además, cuenta con más de 80 marcas, dentro de las que se 
destacan Gillette, Ariel, Pantene, Oral-B, entre otras, las cuales han colocado a la compañía por muchos 
años dentro de las tres empresas más grandes en la industria de productos para el consumidor.  
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1.2.1.1. Misión. 
Proporcionar productos y servicios de marca de calidad superior y valor que mejoran 
la vida de los consumidores de todo el mundo, ahora y para las generaciones 
venideras. (Procter & Gamble, 2019).  
1.2.1.2. Visión. 
Ser la mejor compañía de productos de consumo y servicios del mundo. (Procter & 
Gamble, 2019). 
1.2.1.3. Sobre la organización. 
Actualmente Costa Rica es la sede del Centro de Servicios Financieros, el Centro de 
Transformación de Negocios de P&G para toda América y el Centro de Planeación de la Cadena de 
Suministros para América Latina. 
Dentro de la organización se destaca la búsqueda de la innovación en cada uno de los productos 
que se desarrollan, no solo con la idea de crear productos de calidad, sino también para enriquecer el 
estilo de vida de cada uno de los consumidores. Este pensamiento se da a través de todas las áreas 
de la empresa, se expone como resultado ideas y tecnologías disruptivas como robots, blockchain, 
realidad aumentada y la producción de nuevos polímeros. 
Específicamente en el área de tecnologías de información, la compañía se enfoca en la creación 
de modelos de negocio y capacidades que provoquen un impacto en el mercado, ya sea mediante la 
creación de estrategias de innovación, protección de la información y los activos críticos, y el manejo 
efectivo de la cadena de suministros.  
Dentro de este departamento también se tiene como objetivo la automatización de distintos 
procesos, por lo que se cuenta con diversos equipos encargados de estas tareas, al emplear 
herramientas que facilitan las operaciones diarias de muchos trabajadores. Por otra parte, se brindan 
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distintos servicios a nivel interno, como el desarrollo y mantenimiento de programas, aplicación de 
pagos, reportes, controles de calidad, entre otras opciones. 
1.2.1.4. Propuesta de valor. 
La organización se basa de los siguientes valores: 
• Integridad. 
• Liderazgo. 
• Sentido de propiedad. 
• Pasión por ganar. 
• Confianza. 
1.2.1.5. Equipo de trabajo. 
En esta sección se brindará una descripción detallada del equipo de trabajo involucrado en el 
desarrollo del proyecto, se definen sus roles dentro de la organización, así como el involucramiento en 
el proceso del Trabajo Final de Graduación. 
Para el desarrollo del proyecto se conformará un nuevo equipo en la empresa, que estará 
encargado del mantenimiento del ambiente de servidores, con tareas como optimización del uso de 
recursos, gestionar el acceso a los repositorios de datos, así como temas de computación en la nube. 
Este equipo les reportará a personas previamente establecidas en la organización, que, por su nivel de 
jerarquía, esperan una rendición de cuentas por el desarrollo del proyecto. 
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Tabla 1. Equipo de trabajo 
Posición Laboral Rol en la empresa Rol en el proyecto 
Banda 3 – 
Organization 
Manager 
• Encargado de la cartera de 
proyectos del departamento. 
• Comunicación con centros 
regionales. 
• Puente entre los equipos y la 
gerencia. 
Patrocinador del proyecto. 
Banda 2 – Group 
Manager 
• Distribución de proyectos en los 
diversos equipos. 
• Comunicación con recursos 
externos. 
Facilitar la comunicación entre 
la gerencia y el equipo de 
trabajo. 
Agilizar la comunicación con los 
proveedores. 
Banda 1 – Team 
Leader 
• Parte del equipo de configuración 
en soluciones financieras. 
• Líder del nuevo equipo de 
mantenimiento. 
• Gerente de varios recursos. 
Responsable de la ejecución 
del proyecto. 
Rendición de cuentas ante el 
sponsor y gerencia. 
Contratista(s)  • Desarrollo de las tareas según se 
detalle en el contrato. 
Brindar conocimientos en el 
tema, apoyando las decisiones. 
Participar en las reuniones 
tanto con proveedores como 




• Practicante en el área de 
soluciones financieras del 
departamento de TI. 
Encargado de planificar y 
desarrollar el proyecto. 
 
 
Nota. Se detallan los involucrados en el desarrollo del proyecto, que serán parte del equipo de trabajo. Fuente: 
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Ahora bien, en la Figura 1, se muestra el organigrama del equipo de trabajo para el presente 
proyecto. 
Figura 1. Equipo de trabajo del proyecto 
 
Figura 1. Equipo de trabajo del proyecto. Se detallan las personas involucradas en el desarrollo del proyecto. 
Fuente: elaboración propia. (2019). 
 
 
1.2.2. Proyectos similares realizados dentro o fuera de la organización.  
En la presente sección, se brindarán detalles de proyectos que se han realizado en la 
organización y que se relacionen con el Trabajo Final de Graduación por realizar. O en su defecto, al 
no existir alguna evidencia dentro de la organización se mencionarán trabajos externos que sirven como 
insumo para el proceso de desarrollo. 
Anterior a este proyecto, se ha identificado un trabajo similar que funciona como insumo y de 
apoyo para el desarrollo del presente documento. A continuación, se detalla. 
1.2.2.1. SysGen. 
Este proyecto es externo a la organización, consiste en un caso de estudio de la reducción de 
gastos operacionales en un 50% y fue desarrollado por la firma SysGen, esta fue contratada por una 
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ambiente de TI, se tiene como principal preocupación el costo y complejidad de la configuración de su 
infraestructura de TI.  
En el sitio de SysGen (2013) se afirma que:  
La primera tarea de SysGen fue reducir la complejidad del entorno. La configuración original 
tenía tres centros de datos ubicados en tres países diferentes, estos realizaban tareas redundantes, lo 
que obligaba a la empresa a asumir costos adicionales sin ningún beneficio. SysGen pudo consolidar 
tres centros de datos en uno, al ejecutar numerosas máquinas virtuales en un solo entorno de servidor. 
Al identificar los beneficios de la virtualización para este cliente, SysGen creó una experiencia de 
usuario global unificada y redujo, en gran medida, los costos de hardware, mantenimiento y alquiler de 
centros de datos del proveedor de servicios petroleros.   
Después de brindar beneficios de virtualización al medio ambiente, SysGen implementó con 
rapidez una solución de continuidad de negocio en la nube híbrida, con recuperación de desastres en 
la nube a demanda, para reemplazar el sistema de respaldo que falla. La solución original nunca había 
realizado una copia de seguridad validada y se basaba en archivos, lo que significa que, en caso de 
error o emergencia, no proporcionó continuidad comercial para la organización. 
La solución de nube híbrida que se implementó significaba copias de seguridad verificadas de 
todos los datos y aplicaciones, así como el almacenamiento de datos en la empresa y en la nube, para 
una alta disponibilidad y redundancia. Al implementar una solución de respaldo empresarial y de 
continuidad comercial, este cliente ya no tendrá que preocuparse por perder datos corporativos clave 
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1.3. Planteamiento del Problema 
En esta sección se describe la situación problemática hallada dentro del entorno de la 
organización, el cual motiva el desarrollo del proyecto, así como la mención de los beneficios esperados 
del producto. 
1.3.1. Situación problemática. 
A continuación, se detalla la situación problemática encontrada dentro de la organización, la 
cual será el objeto de estudio a resolver durante el desarrollo del Trabajo Final de Graduación. 
En la empresa P&G, por la cantidad de transacciones que se ejecutan diariamente y la cantidad 
de personas que acceden a sus recursos en el país, existe un centro de datos definido para las diversas 
áreas financieras que posee varios servidores con distintos fines, en este caso se cuenta con un 
ecosistema de 13 servidores SQL, cuatro servidores Internet Information Server (IIS) y dos servidores 
con instancias para el acceso remoto a máquinas virtuales de tipo Oracle, todos administrados por la 
empresa AXD. En la Tabla 2 se detallan los costos anuales del ambiente descrito, según datos del 
último año fiscal de la organización. Cabe destacar que los montos mostrados a partir de este punto y 
en el resto del documento están alterados para cumplir con la privacidad de datos que requiere la 
organización, por lo que se aplica la siguiente fórmula: 
Monto real * x = Monto mostrado, donde x es una constante solo conocida por el estudiante. 
Tabla 2. Costos anuales de los servidores 
Activos Costos 
Servidores IIS $340.000 
Servidores SQL $670.000 
Ambiente Oracle $4.500.000 
Total $5.510.000 
Nota. Se resumen los costos del último año fiscal en el ambiente de servidores de la organización.                             
Fuente: elaboración propia, basado en documentos internos de la compañía. (2020). 
 
Como se detalla en la Tabla 2 los costos de estos servidores son elevados de acuerdo con la 
percepción de los dueños de los centros de costos en la organización, lo que implica que para buscar 
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una reducción en estos costos se debe de redefinir la cantidad contratada, o buscar un cambio en el 
modelo actual, si esto no se ejecuta, en los años siguientes no habrá una disminución en el pago de 
este servicio. El desglose de estos costos se señala en el Anexo A. 
En muchas ocasiones, si se incrementan las operaciones, estos centros de datos deben 
expandirse, sin embargo, a medida que el negocio crece también va cambiando, lo que da como 
resultado que sus operaciones se actualicen, y, a su vez, provoca la descontinuación de programas o 
bases de datos que pierden su utilidad para la organización. 
 En este caso, la operación de los procesos se ha mantenido estable, aún con ciertos recursos 
descontinuados que se almacenan en los servidores de la compañía, además, al ser un departamento 
en donde la atención se centra en otro tipo de funciones, el control de los activos no ha sido el 
adecuado. Al mantener este tipo de recursos almacenados existe un desperdicio del espacio, el cual 
podría ser utilizado, en caso de surgir una nueva necesidad de almacenamiento de datos, o 
simplemente eliminarse, y con ello se reducen los costos que conlleva conservar tecnología obsoleta.  
Ahora bien, en los Gráficos 1, 2 y 3 se comparan los programas activos con los obsoletos que 
se encuentran actualmente almacenados en los servidores. Estos son programas utilizados por 
distintos departamentos financieros de la organización, en las oficinas de San José, con diversos fines. 
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Gráfico 1. Programas activos en los servidores 
 
Gráfico 1. Programas activos en los servidores. Cantidad de programas activos en los servidores de la 
organización. Fuente: recuperado de Finsol Service Center. (2019). 
 
Seguidamente, se evidencia el Gráfico 2, con su respectiva información. 
 
Gráfico 2. Programas inactivos en los servidores.  
 
 
Gráfico 2. Programas inactivos en los servidores. Cantidad de programas inactivos en los servidores de la 
organización. Fuente: recuperado de Finsol Service Center (2019). 
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Ahora bien, se exhibe el Gráfico 3 con su respectiva información. 
 
Gráfico 3. Portafolio de programas 
 
Gráfico 3. Portafolio de programas. Comparación entre los programas activos e inactivos.                                                                                         
Fuente: recuperado de Finsol Service Center. (2019) 
 
A partir de los Gráficos 1, 2 y 3 se muestra que la mayoría de los programas almacenados en 
los servidores están obsoletos, lo que implica que parte del espacio disponible, actualmente, está 
siendo empleado de manera errónea, además, se paga a un proveedor por el uso de capacidades 
inutilizadas. Cabe destacar que los datos presentados en esta sección fueron validados en reuniones 
con el Team Leader y algunos involucrados con la administración de los servidores de la compañía. 
Por otra parte, el hecho de que estos números se mantengan se debe a la ausencia de un 
seguimiento profundo durante cada año fiscal, donde usualmente se descubren este tipo de problemas. 
Esto va de la mano con el hecho de que existen distintos responsables para cada uno de los servidores, 
y los detalles de cada uno no son compartidos en un mismo punto de contacto, esto dificulta tener un 
control sobre cómo se manejan los recursos. 
En resumen, la problemática actual se reduce a la mala utilización de la infraestructura, 
principalmente por mantener recursos inutilizados, que generan costos elevados y que no representan 
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el uso real de la capacidad de los servidores del ecosistema. A continuación, en la Figura 2 se detalla 
la problemática encontrada. 
Figura 2. Diagrama de causa-efecto 
 
Figura 2. Diagrama de causa-efecto. Se detalla el problema asociado al presente proyecto mediante el 
diagrama de cusa efecto. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
1.3.2. Beneficios esperados del proyecto. 
Al identificar la problemática actual, se espera que, al desarrollar este proyecto, la organización 
cuente con los siguientes beneficios: 
• Planteamiento de una reducción de los costos del almacenamiento de los servidores en un 
estimado del 75%, basado en los datos del último año fiscal, y comparado al siguiente. Lo 
anterior mediante la búsqueda de una alternativa adecuada a las necesidades actuales del 
mercado y a la eliminación de los recursos que no son utilizados. 
• Fomentar un uso adecuado de los recursos, al detallar el manejo actual, con el fin de que el 
mantenimiento no se aplique solamente en momentos donde existan cambios en espera. 
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• Documentación de los estados, propósitos, encargados, entre otras características de cada uno 
de los servidores, con el fin de facilitar la transferencia de conocimiento en caso de ser 
necesario. Esta documentación será de utilidad para desarrolladores que necesiten trabajar con 
los servidores y cualquier otro empleado que deba laborar en proyectos que utilizan estos 
recursos. Se busca que por cada recurso exista al menos una guía con la información descrita 
anteriormente. 
• Aplicación de tecnologías y/o servicios modernos que se adecúen al volumen de operaciones 
que posee actualmente la organización y con miras a las actualizaciones futuras, 
independientemente del modelo que se elija para el ambiente de servidores. 
• Transparencia en el uso de los servidores, al documentar los detalles de cada servidor, así 
como cada responsable de estos, y al colocar la información en un punto centralizado que pueda 
ser accedido por cualquier trabajador o alto mando que necesite acceder a ella. 
• Los entregables del producto, servirán de referencia para futuros proyectos que tengan 
características similares, expandiendo las bases de conocimiento actuales. 
  
Capítulo I: Introducción 
 
Página 15 | 285  
1.4. Objetivos  
A continuación, se presentan los objetivos del trabajo de graduación, mostrando las intenciones 
de la aplicación de este en la organización.  
1.4.1. Objetivo general. 
• Proponer un plan para mejorar el ambiente de servidores de la plataforma de TI de la sede en 
Costa Rica de P&G, administrada por el departamento de soluciones financieras, mediante el 
planteamiento de casos de negocio, con el fin de plantear una reducción de los gastos en 
infraestructura de cada año fiscal en al menos un 30%, durante el primer semestre del 2020. 
1.4.2. Objetivos específicos. 
1. Examinar el estado actual del ambiente de servidores, mediante distintos mecanismos de 
investigación, con el fin de generar un modelo real de la plataforma, que permita un mejor 
entendimiento de este. 
2. Analizar las oportunidades de mejora que se encuentren en el modelo generado, a través de 
una matriz de costo beneficio y con metodologías de administración de proceso de negocio, con 
la intención de definir el tipo de servicio que será necesitado y los posibles métodos por los 
cuáles puede ser brindado. 
3. Comparar 3 proveedores del servicio necesitado con experiencia en esta área, por medio del 
contacto con estos, a fin de elegir una solución adecuada para el problema planteado. 
4. Desarrollar un caso de negocio que justifique el impacto, los beneficios y la viabilidad de esta, 
con el propósito de planificar el proyecto que ponga en funcionamiento lo sugerido. 
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1.5. Alcance del Proyecto 
En la presente sección se describe en forma detallada y específica lo que será realizado en el 
proyecto. Muestra explícitamente lo que se encuentra dentro y fuera del alcance. 
1.5.1. Descripción del proyecto. 
De acuerdo con los objetivos planteados, el alcance está definido por varias etapas. El primer 
paso es la obtención de toda la información referente al ecosistema de servidores del centro de 
operaciones de P&G, en San José. Parte de esta información ya se encuentra especificada en el 
presente documento; por ejemplo, los tipos de servidores, los costos actuales y la cantidad de 
aplicaciones legadas, tanto activas como obsoletas, que se encuentran almacenadas en estos 
servidores o que consumen sus recursos. 
Por lo anterior, la información que se necesita recopilar durante el desarrollo del proyecto 
corresponde, actualmente, a datos más restringidos, como lo son los encargados de cada servidor; un 
trazado de los recursos que se encuentran en cada uno de estos; los detalles técnicos, como capacidad 
de procesamiento, almacenamiento, capacidad de expansión, entre otros. Además, es necesario 
conocer a fondo los detalles del servicio, por parte del proveedor. Finalmente, es relevante determinar 
quiénes son los usuarios de los programas, con el fin de entender sus necesidades con respecto al uso 
y acceso a los servidores de la organización. 
Esta información será utilizada para la generación de un modelo del estado real de la plataforma, 
proporciona una visión precisa del uso y manejo aplicado, esto será vital para el siguiente paso, que se 
explica a continuación. 
Una vez generado este modelo, se le realizará un análisis, con el fin de identificar los posibles 
métodos que permitan alcanzar el objetivo principal de la investigación. Además, se hará uso de las 
matrices costo-beneficio, con el fin de justificar por qué estos métodos son potencialmente una solución 
para el problema planteado.  
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Asimismo, posterior a esta etapa, será necesario tener contacto con el proveedor actual, y otros 
dos posibles oferentes, con el fin de recibir distintas opciones que sean ajustables a las necesidades 
de la organización, para finalmente, optimizar el uso de los servidores. Dentro de los posibles nuevos 
proveedores, existen algunos que, por sus características, deben estar dentro de las opciones, como 
son el caso de Microsoft y Amazon, los cuales, a través de los años se han mantenido como 
proveedores de gran reputación, dentro del área de tecnologías de información. 
Dentro de los criterios de elección, la relación entre las compañías jugará un papel muy 
importante y su peso no pasará desapercibido, ya que la cultura de Procter & Gamble, establece la 
necesidad de relacionarse con empresas con una visión cercana a la que esta posee. Además, como 
menciona Sparrow (2003):   
La tercerización exitosa depende críticamente en establecer y mantener una relación 
productiva con el proveedor de servicios. Su organización necesitará reunirse con 
proveedores  potenciales para establecer si existe o no un encaje cultural y filosófico 
entre las dos  organizaciones. El proceso de evaluación necesita crear un foro y 
oportunidades para discutir abiertamente sobre ideas y expectativas de servicio (p. 74). 
Una vez recopilado esto, el proyecto avanzará hacia la siguiente fase, la decisión de cuál será 
el método por seguir para optimizar el ecosistema actual. De manera general, para este análisis se 
tomarán en cuenta algunas características como: costos, niveles de soporte, cercanía con la 
organización, entre otros; las cuales se documentarán en un caso de negocio, que fundamente cuál 
será la rentabilidad de la solución elegida. 
Posteriormente y una vez aprobada la decisión, se procederá con la redacción de la propuesta 
del proyecto. Este documento recopila la información de los pasos anteriores, además exhibe el nuevo 
modelo a implementar, el proveedor y la justificación de esta decisión. También, se incluye la 
metodología empleada para aplicar los cambios necesarios, con el fin de que exista una ruta definida, 
en caso de que la organización decida aplicar la propuesta, de acuerdo con los resultados planteados 
por el estudiante. También será el momento de dialogar con los usuarios de cada una de las 
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aplicaciones alojadas en los servidores, con el fin de brindar explicaciones sobre el proceso de cambios 
que será aplicado y asegurar que apoyen la aplicación del proyecto. En esta etapa se desarrollará tanto 
el acta constitutiva como el plan de dirección del proyecto, que según el Project Management Institute 
(2017) se definen como “un documento emitido por el patrocinador del proyecto, que autoriza 
formalmente la existencia de un proyecto y confiere al director de proyecto la autoridad para aplicar los 
recursos de la organización a las actividades del proyecto” (p. 34) y “el documento que describe el 
modo en que el proyecto será ejecutado, monitoreado y controlado” p. 34). 
1.5.2. Exclusiones del proyecto. 
En este apartado, se indican los elementos que no se contemplan como parte de los productos 
entregables. Estas exclusiones son necesarias para entender cuáles son los límites dentro de los que 
se encuentra el alcance del proyecto; además, se debe de tomar en cuenta que estas pueden 
convertirse en extensiones del producto final, en un futuro cercano. 
De manera general, el trabajo no contempla la aplicación de la propuesta dentro de la 
organización, ya que esta debe someterse a un proceso de aprobación, además, un posible inicio de 
su implementación podría quedar fuera de los tiempos contemplados para el Trabajo Final de 
Graduación. 
Asimismo, dentro de la evaluación de los posibles proveedores de servicio, se contemplan 
compañías que poseen una relación comercial vigente con Procter & Gamble y otras grandes empresas 
en el área, evitando pequeñas empresas sin mucho recorrido, ya que se busca la estabilidad 
tecnológica, aun con un posible cambio de modelo en la infraestructura de la sede. 
1.6. Limitaciones del Proyecto 
En esta sección se indican los factores que restringen, en cierta medida, el progreso del 
proyecto, y que evitarían un desarrollo completo de los objetivos planteados con anterioridad. 
Durante el desarrollo del proyecto existen posibles factores que pueden afectar el proceso, a 
continuación, se mencionan:  
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1. Falta de apoyo de la gerencia, al demostrar resistencia ante un posible cambio en la 
infraestructura del centro de operaciones. 
2. Los usuarios finales de las aplicaciones muestran resistencia, al pensar que los cambios podrían 
tener un gran impacto en sus operaciones diarias. 
3. Ninguna de las opciones presentadas satisface las necesidades organizacionales, por lo que 
no se procede o se presentan retrasos significativos con la fase de iniciación y planificación del 
proyecto. 
4. La documentación actual de los programas, bases de datos y servidores es escasa o nula, lo 
que implica la inversión de más tiempo en tareas de documentación fuera de los escritos 
planteados, tanto para la gestión como para el producto final del proyecto. 
5. La necesidad de algún software adicional según la solución propuesta que no cumple con las 
políticas internas de la organización, lo que conlleva a la búsqueda de nuevas alternativas. 
6. Poca disponibilidad de los involucrados para brindar información debido a sus 
responsabilidades cotidianas. 
1.7. Supuestos del Proyecto 
En la presente sección se indican los factores, elementos o situaciones que se estiman serán 
cumplidas o verdaderas al momento de desarrollar el proyecto. Para el desarrollo del Trabajo Final de 
Graduación, se prevé que los siguientes elementos serán de apoyo por parte de la organización: 
1. Se aceptará el desarrollo del proyecto por parte de la gerencia. 
2. Se contratarán los recursos necesarios para el nuevo equipo de trabajo. 
3. Existirá acceso total a los servidores actuales, con la aprobación de sus responsables. 
4. Los proveedores contactados brindarán la información solicitada en un periodo de tiempo 
adecuado, para la continuación de las siguientes fases del proyecto. 
5. Al ser un proyecto de alto impacto en la organización, tendrá una prioridad alta, por lo que el 
desarrollador del proyecto dispondrá del tiempo necesario para la elaboración de la propuesta. 
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6. No existen restricciones a la hora realizar un cambio en los proveedores, o estas son 
negociables, por lo que la planificación sería totalmente válida en una posterior ejecución del 
proyecto. 
1.8. Entregables del Proyecto 
En esta sección se mencionan todos los entregables que tendrá el proyecto, se toma en cuenta 
los de gestión, los académicos y los entregables del producto solicitados por la organización, como 
parte de la implementación del proyecto. 
1.8.1. Entregables de producto. 
A continuación, se describen los entregables en cuanto al producto del proyecto. Dentro de 
estos se encuentran: 
• Documentación actualizada de los activos del ecosistema de TI, que incluye la creación de 
nuevos archivos de ser necesario. 
• Documentación de las alternativas de solución para el mantenimiento propuesto, con sus 
costos, beneficios y restricciones. 
• Caso de negocio del método propuesto, con la respectiva justificación del porqué será viable la 
opción elegida. 
• Documento con la planeación de la propuesta a implementar. 
• Mejoras en los procesos involucrados en la gestión de los equipos. 
1.8.2. Gestión del proyecto. 
Para la gestión del Trabajo Final de Graduación se desarrollará una serie de documentos de 
control y seguimiento, que serán de gran utilidad durante su ciclo de vida. 
1.8.2.1. Minutas. 
Las minutas serán utilizadas para llevar un control de todas las reuniones que se tengan con 
las personas internas de P&G. En el Apéndice A se muestra la plantilla a utilizar para este fin. 
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1.8.2.2. Cronograma de proyecto. 
El cronograma del proyecto se utilizará como apoyo para el control de las actividades que deben 
realizarse de acuerdo con las fechas estipuladas para la consecución del Trabajo Final de Graduación. 
En este se mostrarán los avances planificados frente a los reales, con el fin de conocer el estado del 
proyecto. 
1.8.2.3. Gestión de cambios. 
Este documento busca un control adecuado sobre los cambios que se realizan durante el 
avance del proyecto. Dentro del documento se registrarán los motivos de cambios, el impacto, la 
urgencia, entre otros detalles. En el Apéndice G se muestra la plantilla a utilizar para gestionar los 
cambios del proyecto. 
1.8.2.4. Informes de avance semanal. 
Se presentará un documento por cada semana del proceso de proyecto de graduación, donde 
se especifican las tareas realizadas por el estudiante durante dicho período. En este se coloca también 
cualquier problema que se haya presentado y la forma de manejarlo que evite atrasos en el desarrollo 
del Trabajo Final de Graduación.
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2. Capítulo II: Marco Conceptual 
En este apartado se abordará el marco conceptual del proyecto, en el cual se detallan diversos 
conceptos, fundamentos, teorías y antecedentes originarios de diferentes fuentes de información, que 
soportan el trabajo de investigación a realizar. Como indica Bernal (2006), el marco conceptual es: 
La presentación de las principales escuelas, enfoques o teorías existentes sobre el tema 
objeto de estudio, en que se muestre el nivel del conocimiento en dicho campo, los 
principales debates, resultados instrumentos utilizados y demás aspectos pertinentes y 
relevantes sobre el tema de interés (Citado en Ulate y Vargas, 2014, pp. 55-56). 
2.1. Servidores 
Dentro de la investigación, se tiene como concepto principal el de servidor, por lo que es 
prudente comenzar por su definición y así obtener una visión clara de los objetivos del proyecto. 
Langfield y Duddell (2015) indican lo siguiente: 
Una definición de un servidor es un tipo especializado de hardware computacional 
diseñado para proveer funcionalidad cuando está conectado a una red. Un servidor no 
contribuye al funcionamiento propio de la red, pero es un medio de proveer servicios a 
través de la red (p. 23). 
Además, de forma más comprensible, en Charter College (2018), se indica lo siguiente: un servidor es 
en realidad una computadora grande y poderosa; pero un servidor comercial no es como el tipo de 
computadora que se podría usar para leer esto. Por su parte, un servidor no tiene la pantalla o el 
teclado. Y aunque su computadora almacena archivos y datos que ha puesto en ella, un servidor 
almacena todos los datos asociados con los sitios web alojados y comparte esa información con todas 
las computadoras y dispositivos móviles que necesitan acceder a ellos. Finalmente, la computadora 
personal está diseñada para comunicarse con humanos, pero los servidores están diseñados para 
comunicarse con otras computadoras.  
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2.1.1. Server farm. 
La utilización de muchos servidores es común cuando la cantidad de transacciones y datos que 
procesa una organización son demasiado grandes para un solo dispositivo y las granjas de servidores 
brindan una solución a este problema. En este caso, una granja de servidores se refiere a un conjunto 
de servidores individuales donde se implementan los mismos componentes y donde la misma base de 
datos de administración y la misma base de datos de tiempo de ejecución se comparten entre los 
servidores (International Business Machines [IBM], 2014). 
Estos normalmente consisten en los servidores principales y sus dispositivos de respaldo, que 
se traducen en costos de mantenimiento para mantener el rendimiento óptimo de sus operaciones. Las 
organizaciones pueden decidir mantener estas granjas en sus propias instalaciones o utilizar alguna 
opción de alojamiento, como se explica en la sección 2.2. 
2.2. Métodos de Alojamiento 
Una vez claros los conceptos anteriores, es imperante comprender la manera en que una 
organización puede gestionar su uso. Esto lo puede realizar de diversas formas, ya sea manteniendo 
los equipos dentro de la organización, utilizar un modelo de tercerización, o incluso solicitando servicios 
de computación en la nube en sus diversas variantes. En esta sección se describen las más 
importantes. 
2.2.1. Servidores locales. 
Este modelo, como su nombre lo indica, se basa en que los servidores se encuentran ubicados 
dentro de la compañía que está utilizando el recurso, lo cual es una alternativa para algunas empresas 
dependiendo de su modelo de negocio, así como de su tamaño, capacidad económica, entre otros 
factores.  
Cuando su servidor está en la empresa, tiene control total sobre él. No tiene que confiar en un 
servicio en la nube para la seguridad y puede crear una solución que se adapte completamente a las 
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necesidades de su negocio. Además, puede actualizar su servidor para satisfacer las necesidades de 
su empresa a medida que crece o cambia y no pagará tarifas mensuales de alojamiento. 
2.2.2. Outsourcing tradicional. 
Antes de explicar este modelo, es importante entender el concepto de Outsourcing, según 
Southerton (2011) se refiere a subcontratar o transferir actividades (procesos de producción o servicios) 
realizadas previamente dentro de una organización hacia un proveedor externo. Aunque la literatura de 
Outsourcing a menudo indica implícitamente que el trabajo se externaliza a proveedores comerciales; 
en la práctica, los proveedores externos adoptan muchas formas diferentes que operan bajo diversas 
relaciones laborales y por una gran variedad de motivos. 
Dentro de este contexto Gartner (2012) indica que el Outsourcing de un centro de datos es un 
contrato o relación de anualidad de varios años que implica la responsabilidad administrativa diaria de 
las plataformas de servidores o servidores operativos, incluidos los servidores distribuidos y el 
almacenamiento. Los servicios incluyen cualquier combinación (o la totalidad) de servicios 
profesionales y soporte de productos; ya que se relacionan con la gestión continua de los recursos 
informáticos y de almacenamiento.  
2.2.3. Computación en la nube. 
Este modelo, también conocido como servicios en la nube permite gestionar recursos de TI, 
mediante la red, utilizando infraestructura virtual. Este paradigma ha tomado fuerza durante los últimos 
años, ya que grandes empresas como Microsoft, Amazon, Oracle, IBM, entre otras, se han dedicado a 
proveer servicios de este tipo. Mell y Grance (2011) indican:   
La computación en la nube es un modelo para permitir acceso a la red ubicuo, 
conveniente y bajo demanda a un conjunto compartido de recursos computacionales 
configurables (p. ej. redes, servidores, almacenamiento, aplicaciones y servicios) que se 
puede aprovisionar rápidamente y liberar con un mínimo esfuerzo y gestión o interacción 
con el proveedor de servicio. Este modelo en la nube está compuesto de 5 
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características esenciales, tres modelos de servicio y cuatro modelos de implementación 
(p. 2). 
Dentro de sus características se encuentran: 
• Autoservicio bajo demanda (on-demand self-service): el consumidor del servicio 
puede aprovisionar unilateralmente capacidades computacionales como tiempos de 
servicio o almacenamiento en la red, según lo necesite y sin tener que interactuar con el 
proveedor. 
• Acceso a la red amplio (broad network access): las capacidades están disponibles a 
través de la red y se accede mediante mecanismos estándares que promueven la 
utilización de plataformas heterogéneas de clientes delgados o gruesos. 
• Puesta en común de servicios (resource pooling): los recursos del proveedor se 
agrupan para servir a múltiples consumidores, con distintos recursos físicos y virtuales 
asignados de forma dinámica según la demanda. Hay una sensación de independencia; 
ya que el cliente normalmente no tiene control, ni conocimiento de la ubicación de los 
recursos, pero sí tiene un conocimiento de nivel más general, como la región o el país. 
• Elasticidad rápida (rapid elasticity): las capacidades se pueden proveer y liberar de 
forma elástica y en algunos casos automáticamente, para escalar con rapidez hacia 
afuera o hacia adentro, según la demanda. En algunas ocasiones, los recursos parecen 
ilimitados para el cliente y pueden ser aprovisionados en cualquier cantidad y momento. 
• Servicio medido (measured service): los sistemas en la nube controlan y optimizan 
automáticamente el uso de recursos, con ello se aprovecha una capacidad de medición 
en algún nivel de abstracción apropiado para el tipo de servicio. El uso de los recursos 
puede ser monitoreado, controlado e informado, y se proporciona transparencia para el 
proveedor y consumidor. 
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Por otra parte, los modelos de servicio son los siguientes: 
• Software as a Service (SaaS): se le brinda al cliente la capacidad de utilizar las 
aplicaciones del proveedor que corren en una infraestructura en la nube. Estas son 
accesibles desde varios dispositivos cliente a través de una interfaz ligera, como un 
navegador Web. El cliente no se preocupa por la infraestructura existente y no tienen un 
control sobre esta. 
• Platform as a Service (PaaS): este modelo brinda al cliente la capacidad de desplegar, 
en la infraestructura de nube, aplicaciones creadas o adquiridas utilizando herramientas 
soportadas por el proveedor. El consumidor no administra o controla la infraestructura, 
pero tiene control sobre las aplicaciones desplegadas y posiblemente sobre la 
configuración del alojamiento de estas. 
• Infrastructure as a Service (IaaS): Se otorga el aprovisionamiento de procesamiento, 
almacenamiento, redes y demás recursos al cliente, el cual puede implementar y 
ejecutar software arbitrario, como sistemas operativos y aplicaciones. El consumidor no 
controla la infraestructura, pero sí los sistemas, el almacenamiento y las aplicaciones 
implementadas en ella, además de un posible control limitado sobre algunos 
componentes de red.  
2.2.4. Soluciones híbridas. 
Al analizar tanto las soluciones tradicionales como la computación en la nube se evidencia que 
ambas presentan beneficios y algunos problemas. Existe un modelo que busca tomar lo mejor de 
ambas partes, con el fin de ofrecer un servicio adecuado para las organizaciones. La combinación de 
soluciones on-premise y en la nube, en diferentes plataformas de hardware, puede ser favorable para 
muchas aplicaciones.  
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En este caso:  
Las organizaciones deben analizar los riesgos potenciales y beneficios del uso de la 
nube; a menudo hay un buen caso para que los datos no sensibles se almacenen en la 
nube con el objetivo de reducir los costos de tecnología de la información e impulsar la 
eficiencia (Petoske, 2018, p. 11).  
Los centros de datos tradicionales se conocen por ser una plataforma efectiva de acuerdo con su 
costo, pero en estos: 
una enorme cantidad de recursos se sobre aprovisiona para aplicaciones de producción 
para acomodar cargas de trabajo fluctuantes y demandas máximas ya que tienen altos 
requisitos de SLA y son de suma importancia para la empresa. Aunque los hosts en el 
centro de datos generalmente no están inactivos, la mayoría de las veces los hosts 
operan al 10-50% de su capacidad total, lo que genera gastos adicionales en el exceso 
de aprovisionamiento (Jiang, Haihong y Song, 2014, p. 1). 
El centro de datos puede solventar lo planteado y responder efectivamente a la demanda, 
mediante la computación en la nube, esta puede consolidar otras tareas con menos requerimientos de 
latencia y SLAs, además de aprovechar el recurso con exceso de aprovisionamiento de manera 
efectiva. 
En dicho centro de datos híbrido, las tareas generalmente se dividen en tres categorías 
según las prioridades. Las tareas y trabajos originales alojados en el servidor son cargas 
de trabajo de producción y tienen las más altas prioridades. Son sensibles a la latencia 
y no deben eliminarse debido a la asignación de recursos de la máquina. Las tareas por 
lotes, como MapReduce y Dyrad, tienen prioridades medias. Son insensibles a la 
latencia y se pueden matar cuando el host está sobrecargado. Las tareas libres tienen 
las prioridades más bajas y pueden ser expulsadas por tareas con prioridades más altas 
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o asesinadas una vez que se detecte que el host está sobrecargado (Jiang et al., 2014, 
p. 1). 
2.3. Migración de Servidores 
En un caso donde se debe hacer una migración de un centro de datos local hacia la nube 
Muhamed, Mohammed y Nayl (2019) indican seis pasos que soportan la toma de decisión de una 
migración a la nube. Estos son: 
1. El diseño del proyecto inicia al responder las seis preguntas clave: por qué, qué, quién, 
cuándo, dónde y cómo. Aquí se recolecta información de las preguntas y se analizan en 
detalle. 
2. El área de enfoque técnico, como las necesidades de escalabilidad, rendimiento y seguridad 
son cruciales para definir entre un modelo de servicio IaaS y PaaS. Para la mayoría de las 
aplicaciones con un gran número de transacciones, PaaS no es capaz de lograr la escala y 
el rendimiento. Por este motivo es que algunos sitios web muy visitados utilizan un servicio 
en la nube IaaS para lograr la escala. 
3. La categoría financiera tiene que enfocarse en el Costo Total de Propiedad (TCO por sus 
siglas en inglés), que es mucho más complejo de calcular ya que existen arquitecturas 
legadas. Por ello los tomadores de decisiones deben estimar el costo de cambiar, integrar o 
rediseñar el sistema actual. Al requerir el cálculo del precio por hora o por mes de los 
servicios en la nube, otros costos se pueden incluir, tales como capacitación de los 
empleados, adquisición de herramientas y más. 
4. Requisitos estratégicos, cuanto mayor es la posibilidad de que los tomadores de decisiones 
busquen apalancar el PaaS o el SaaS sobre el IaaS. Cuando el control es una estrategia de 
mayor importancia existe más posibilidad para los tomadores de decisiones en la gravitación 
hacia soluciones IaaS, donde las tecnologías de información tienen un mayor nivel de control 
sobre las infraestructuras subyacentes, mientras que con el PaaS y el SaaS la 
infraestructura será un resumen de los usuarios finales. 
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5. La categoría de organización podría tener un impacto en el modelo del servicio en la nube 
que debería elegirse. En el caso de que la organización no tenga habilidades de TI en el 
campo de la computación distribuida, la arquitectura orientada al servicio podría inclinarse 
hacia el modelo PaaS y SaaS u obtener un socio que sea capaz de construir el servicio en 
la nube en IaaS. 
6. El riesgo de la categoría final es uno de los principales factores determinantes para 
establecer si la empresa decide ir en función de la ubicación de la nube con una privada, 
pública o híbrida. Existen muchas preguntas a considerar cuando se corren riesgos en el 
manejo de datos privados. La restricción en el proyecto debe llegar al mercado rápidamente 
porque el tiempo es una de las principales limitaciones para el arquitecto. 
Sin embargo, estas no son las únicas recomendaciones en este tipo de casos, ya que Beserra, 
Camara, Xinemes, Albuquerque y Mendonca (2012), brindan una guía paso por paso del proceso de 
decisión de una migración de aplicaciones legadas a la nube, llamada Cloudstep. Esta se enfoca en 
varios elementos: la creación de un perfil organizacional, las opciones del mercado, los riesgos, 
limitantes y otros aspectos técnicos que permitan tomar una decisión adecuada para la situación de 
cada empresa. A continuación, en la Figura 3 se detalla el flujo del proceso. 
El proceso Cloudstep se centra en la identificación guiada y el análisis de factores relevantes 
que pueden influir en la tarea de selección y migración de nubes. Esos factores, generalmente, están 
relacionados con las características de las principales entidades involucradas, directamente, en la 
decisión de migración: la organización, la aplicación heredada, objetivo y el proveedor de nube 
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Figura 3. Proceso Cloudstep de decisión de una migración a la nube 
Figura 3. Proceso Cloudstep de decisión de una migración a la nube. Se detalla el proceso propuesto para tomar 
la decisión de realizar una migración a la nube. Fuente: adaptado de A Step-by-Step Decision Process to Support 
Legacy Application Migration to the Cloud por P, Beserra, A, Camara, R, Xinemes, A, Albuquerque y N, Mendonca, 
2012.                   
 
A continuación, se detalla cada uno de los pasos mostrados en la Figura 3: 
1. Definir el perfil organizacional: este perfil debe capturar información de características 
legales y administrativas que sean relevantes para la ejecución de la migración, como, 
por ejemplo: políticas, guías, leyes, entre otras. La idea es anticipar la detección de 
restricciones potenciales que puedan afectar la decisión de la migración a la nube, antes 
de realizar cualquier otro análisis. 
2. Evaluar las restricciones organizacionales: en esta actividad, el desarrollador debe 
llevar a cabo una evaluación preliminar de restricciones potenciales sobre la adopción 
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de un modelo de nube particular, basados en el perfil previamente desarrollado. El 
objetivo es permitir la detección temprana de factores críticos, dentro de la organización, 
que pueden evitar la migración. 
3. Definir el perfil de la aplicación: en este apartado, el desarrollador debe crear un perfil 
para la aplicación que será migrada. Este debe capturar cualquier característica de la 
aplicación que pueda influenciar las migraciones, lo que permite la evaluación objetiva 
de la aplicación, según los modelos de nube candidatos. 
a. Identificar las características de uso: se deben identificar características de la 
aplicación relacionadas con su uso y operación. Además, se deben obtener 
aspectos funcionales y no funcionales de la aplicación. 
b. Identificar características técnicas: en este caso, se identifican características 
relacionadas con las tecnologías utilizadas por la aplicación, y cualquier 
información técnica relevante. 
4. Definir el perfil del proveedor de la nube:  se crea un perfil de uno o más proveedores 
de la nube, con la intención de caracterizar a cada proveedor candidato para verificar si 
satisfacen las restricciones que se identificaron en los pasos anteriores. 
5. Evaluar restricciones técnicas y/o financieras: en este caso, se evalúa el perfil 
organizacional, el de aplicación y el de proveedor, con el fin de reafirmar su 
concordancia. Para esto se evalúa algunas restricciones y se toma en cuenta las 
especificaciones de la tarea de migración. 
a. Evaluar restricciones financieras: estas deben evaluarse antes de otras 
restricciones debido a que son críticas, sobre todo en pequeñas y medianas 
empresas, por ejemplo, los costos de operación después de aplicar la migración. 
b. Evaluar restricciones organizacionales: en este apartado se considera 
cualquier restricción cuya evaluación dependa de un conocimiento específico, 
según la aplicación o el proveedor de la nube. Por ejemplo, cuando la 
organización debe mantener sus datos dentro de ciertos límites. 
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c. Evaluar restricciones de seguridad: se evalúa si la aplicación y/o los requisitos 
de seguridad están de acuerdo con los mecanismos que ofrecen los posibles 
proveedores. 
d. Evaluar restricciones de comunicación: este tipo, generalmente, se relaciona 
con requisitos de la aplicación, como ancho de banda, latencia, velocidad de 
transferencia, de datos, etc., los cuales dependen de la calidad de servicios de 
red en la organización, así como la distancia entre esta y el proveedor. Un 
ejemplo de restricción es la necesidad de baja latencia en una aplicación para 
transmitir datos entre sus componentes cliente y servidor, por lo que los de tipo 
servidor puede ser una mala decisión. 
e. Evaluar restricciones de rendimiento: estas se refieren a la capacidad de la 
aplicación de atender su demanda en tiempos aceptables, se relaciona con la 
capacidad de los recursos de la nube y la calidad de la comunicación con el 
centro de datos del proveedor. 
f. Evaluar restricciones de disponibilidad: se evalúa la disponibilidad de la 
aplicación una vez migrada a la nube; se relacionan con los SLA acordados con 
el proveedor del servicio. También se pueden ver afectados por restricciones de 
comunicación del lado de los usuarios. 
g. Evaluar restricciones de conveniencia: estas se caracterizan por la necesidad 
de cambiar cualquier aspecto de la aplicación para que sea adecuado para la 
migración, por ejemplo, cuando el licenciamiento de la aplicación no está 
disponible para la nube o cuando el formato de datos no es compatible con los 
servicios del proveedor. 
6. Abordar las restricciones de la aplicación: en este caso, el desarrollador intenta 
resolver cualquier restricción encontrada en el paso anterior, ya sea mediante la 
aplicación de cambios en la aplicación, modificando el alcance de la migración, 
moviendo un subconjunto de componentes o moviendo, además, sistemas adicionales. 
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También se debe actualizar el perfil de la aplicación desarrollado previamente, para 
reiniciar el ciclo de las evaluaciones, el cual terminará hasta el momento donde no 
existan más restricciones. 
7. Cambiar el proveedor de la nube: en esta actividad se busca seleccionar opciones o 
alternativas de proveedores para así abordar las restricciones identificadas previamente, 
de las cuales, según su naturaleza, se pueden utilizar distintos criterios de selección, por 
ejemplo, al encontrar proveedores más cercanos o con precios más competitivos. 
8. Definir la estrategia de migración: esto debe realizarse solamente en el momento en 
el que todas las restricciones han sido abordadas y no existirá ningún impedimento en 
realizar la migración. Aquí se define una estrategia que tome en cuenta todos los 
problemas planteados, y la forma de evitar las restricciones, una que busque, además, 
minimizar los costos de ejecución del proceso, así como los costos futuros de 
administración y operación. 
9. Ejecutar la migración: se realiza la migración siguiendo los lineamientos de la 
estrategia definida, también abarca actividades como: mover componentes, datos, 
realizar cambios, pruebas y otros procedimientos que aseguren que la aplicación se 
ejecute en la nube de forma correcta. 
2.4. Costeo de Proyectos de Software 
La administración de proyectos aplica diversas técnicas que, de forma general, buscan la 
existencia de un balance entre el alcance, el costo y el tiempo. Dentro de los proyectos de software 
este representa un gran desafío, además es esencial para la capacidad de una organización de 
planificar el proceso y asignar los recursos necesarios. La utilización de herramientas formales para la 
gestión de proyectos facilita el manejo de los recursos e incorporan ciertas métricas que miden el 
proceso de desarrollo, con ello se mejora el rendimiento de las organizaciones al momento de 
implementar un proyecto.  
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En este caso:  
Hay una serie de métodos de estimación de costos de software propuestos para predecir 
el esfuerzo requerido para el desarrollo de software. Aun así, se reporta un gran 
porcentaje de sobrecostos en la estimación y se destaca una serie de factores que 
influyen en el proceso de desarrollo de software y causan estos. Por ejemplo, Standish 
Group en 1994 descubrió que aproximadamente el 31% de los proyectos de desarrollo 
de software corporativo se cancelaron antes de su finalización y el 53% excedió casi el 
doble de su estimación de costo original. El informe más reciente del grupo en 2015, 
sobre contextos que predominantemente tienen una profesión de software altamente 
desarrollada, indicó que todavía hay trabajo por hacer para mejorar la estimación de 
costos (Suliman y Kadoda, 2017, p. 1). 
Dentro de los estudios mencionados, se indica que las estimaciones de costos en los proyectos 
generalmente fallan a raíz de una serie de causas, entre ellas: mala planificación, poca comunicación, 
metas no definidas y cambios constantes en el alcance; sin embargo, algunas investigaciones más 
recientes indican que existen otros factores que influyen en el proceso de estimación. Como citan 
Suiman y Kadoda (2017), dentro de estos se encuentran: 
• Gerencia: el compromiso de la alta gerencia determina un punto de inflexión entre el 
posible éxito y el fracaso al desarrollar e implementar proyectos y sistemas de gestión 
empresarial. La claridad de las metas y objetivos del proyecto fue vista como influyente 
en su éxito. 
• Diseño del proyecto: el diseño proporciona una cuenta del proyecto en su totalidad, 
mientras que el plan se centra en la perspectiva operativa que aborda directamente la 
incertidumbre y tiene un impacto en el costo estimado. 
• Comunicación: los problemas de coordinación y comunicación que deberían ocurrir 
durante el ciclo de vida del desarrollo son un factor importante en el retraso y el fracaso 
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de los proyectos de software. La falta de participación del cliente o del usuario puede 
generar expectativas poco realistas y convertirse en una fuente de fracaso. 
• Experiencia del personal: las debilidades del personal, la falta de compromiso y la 
rotación del personal calificado se encuentran entre los principales factores que influyen 
en el proceso de estimación. 
• Problemas de financiación: la financiación de proyectos a menudo experimenta 
retrasos y se debe, principalmente, a una mala gestión del flujo de caja, también puede 
provenir de un pago atrasado, recursos financieros insuficientes e inestabilidad 
económica general. 
• Cambios en los precios: la fijación de precios, en su mayor parte, no tiene en cuenta 
las consideraciones organizativas, económicas, políticas y comerciales más amplias, 
como la oportunidad de mercado, la salud financiera, el cambio de requisitos, etc., puede 
contribuir al descarrilamiento del proyecto. 
• Factores técnicos: en algunos proyectos, el uso de herramientas de estimación 
inapropiadas desempeñó un papel en el desbordamiento del proyecto, y, en otros se 
descubrió que las estimaciones de costos regulatorios ignoraban la posibilidad de 
progreso tecnológico. 
2.4.1. Análisis costo-beneficio. 
El análisis costo-beneficios es una técnica o herramienta utilizada en proyectos, con el fin de 
observar en detalle los costos de realizar una acción y contrastarlos con su valor real, con esto se 
brinda un soporte a la toma de decisiones de la organización donde se esté llevando a cabo este 
proceso.  
La siguiente cita complementa el párrafo anterior: 
Las pautas de análisis de costo-beneficio proporcionadas por el International Records 
Management Trust definen un análisis costo-beneficio como “un enfoque sistemático 
para estimar las fortalezas y debilidades de las alternativas tecnológicas que satisfacen 
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los requisitos comerciales de la agencia”. El análisis de costo-beneficio es una técnica 
que se utiliza para determinar opciones que proporcionan el mejor enfoque para la 
adopción y la práctica en términos de beneficios en ahorro de mano de obra, tiempo y 
costos (David, Ngulube & Dube, 2013, pp.1-2).  
Al aplicar esta técnica en el área de TI, entre los principales costos, se incluyen precios de 
programas, costo de consultores, instalaciones, capacitaciones, etc., y entre sus beneficios más 
comunes están: la mejora de procesos de negocio, que significa normalmente ahorro en costos de 
producción; un mejor proceso de toma de decisiones; motivación en los empleados; entre otros.  
En el contexto actual existen diversas recomendaciones de cómo proceder con un análisis de 
costo-beneficio y obtener los mejores resultados, entre estas, Nanath y Pillai (2013) proponen un 
modelo de tres capas para una aplicación enfocada en la computación en la nube, se busca que los 
gerentes de TI entiendan cuándo es conveniente dar un paso hacia esta tecnología. 
Estas capas representan los diferentes niveles en los que las organizaciones planean 
adoptar la computación en la nube. En el primer caso, se realiza una estimación del 
costo base donde la organización puede comparar el costo de toda la instalación 
informática interna con el costo de pasar completamente a la computación en la nube. 
La segunda capa realiza el análisis en función del patrón de datos expresado en términos 
de la cantidad promedio de datos que procesa, la velocidad de transferencia, la 
estimación / condición de la demanda, etc. Esta capa ofrece una recomendación 
instantánea sobre la viabilidad de cambiar a la nube al tomar en cuenta también las 
entradas de la capa uno. La última capa es una capa específica del proyecto que sería 
muy útil para las organizaciones que planean mantener intacta la infraestructura actual 
y usan la computación en la nube para un próximo proyecto específico. Esta tercera 
capa demuestra el escenario ampliamente utilizado en las organizaciones actuales. 
Toma aportes sobre la naturaleza del proyecto y da recomendaciones sobre la ejecución 
del proyecto en la nube (Nanath & Pillai, 2013, p. 94). 
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A continuación, se explica el contenido de cada una de las capas descritas con anterioridad, así 
como los pasos a seguir en cada una. Las fórmulas de las secciones descritas a continuación se 
detallan en el Anexo B del documento. 
1. Capa 1 – Estimación del costo Base: es importante calcular el costo de mantener la 
infraestructura dentro de la organización; ya que las soluciones en la nube utilizan precios 
bajo demanda. En este apartado se exploran los costos relacionados con este tipo de 
mantenimiento de la infraestructura, por lo que para muchos componentes se utiliza el 
costo total de propiedad (TCO).  
a. Amortización:  se debe tomar en cuenta el impacto de los costos de infraestructura 
de TI en el alquiler mensual de una organización. La amortización se calcula para 
servidores y otras instalaciones, y se busca una asignación justa para diversos 
recursos. Esto es necesario para el cálculo de depreciación de cada elemento de 
infraestructura. 
b. Costo de los servidores: estos, generalmente, se colocan sobre estantes, y cada 
uno de los servidores debería tener configuraciones similares. Este supuesto se 
presenta para facilitar el costo del servidor (sin amortización). El parámetro 
amortizable calculado anteriormente servirá para determinar el costo amortizado 
del servidor. Los costos distintos al costo base asociado a la compra del servidor 
se calculan por separado. 
c. Costo de la red: se toman en cuenta los costos de conmutadores, cables, puertos 
e implementación. Este costo también se amortiza para tener un costo mensual, 
por lo que todos los costos además de representarse en dólares están amortizados.  
d. Costo de energía: este es uno de los costos que crecen más rápidamente. La 
infraestructura que contribuye al consumo de energía incluye infraestructura física 
crítica, transformadores, fuentes de alimentación ininterrumpida, ventiladores, aires 
acondicionados, iluminación, etc. El costo total de energía se calcula anualmente, 
de ser necesario, se convierte a meses y se realiza la división correspondiente. 
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e. Costo de programas: para gestionar los centros de datos, se requieren instalar 
sistemas operativos y recursos para balancear la carga. Este costo está asociado 
a las licencias. El tipo de programa se divide en dos tipos, los de clase A (sistemas 
operativos) y clase B (aplicaciones de servidor, programas de virtualización, etc.). 
f. Costo de enfriamiento: este representa la cantidad de energía consumida por el 
equipo de enfriamiento por 1W de calor disipado. Además, existen otros parámetros 
como la redundancia de flujo de aire (el flujo de aire redundante requerido para 
enfriar el centro de datos) y la ineficiencia (el flujo de aire redundante para dar 
cuenta de la carga de humidificación). 
g. Costo inmobiliario: los centros de datos consumen mucho espacio físico, así 
como lugar en los costos de bienes inmobiliarios. Existe una variación en los 
precios basado en factores geográficos, por lo que se toma como una variable 
generalizada, donde las organizaciones capturan valores específicos del área. 
h. Costo de instalación: existen componentes, tanto tangibles como intangibles, 
necesarios para el funcionamiento normal del equipo. Por lo tanto, el TCO puede 
segregarse entre los estantes donde se colocan los servidores y así los precios se 
pueden tomar como una entrada para el cálculo de costos. 
i. Costo de Soporte y Mantenimiento: se ha descubierto que en muchas 
organizaciones se subcontrata este trabajo y su naturaleza se documenta en un 
contrato. El cálculo de este costo incorpora la parte de subcontratación, con 
elementos como las visitas realizadas por año y los cardos por cada visita. Se 
incluye el personal interno y los recursos de terceros. 
2. Capa 2 – Análisis de costo basados en patrones de datos: en esta sección se trabaja 
con características del patrón de datos de una organización, como cantidad de datos 
generados, tiempo de transferencia, demanda estimada, demanda promedio, número de 
servidores, etc. De forma general, se presentan dos análisis, uno de tiempo y otro de 
estimación de demanda. El primero brindará recomendaciones en la adopción de la 
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computación en la nube, basado en el tiempo requerido para procesar los datos; y el 
segundo, mostrará las ventajas y desventajas de la nube con respecto a la demanda 
existente en una organización. 
a. Análisis de tiempo: se toma en cuenta la cantidad de datos que se procesan en 
una organización, en todas sus operaciones. El resultado final mostrará el tiempo 
computacional interno como el de la nube, para tener claro cuál de los dos modelos 
necesita un menor tiempo de procesamiento. 
b. Análisis de demanda: en este apartado se trata un problema existente en las 
organizaciones: el aprovisionamiento de servidores basado en la demanda, esto 
pues normalmente se prefiere a proveer estos equipos, según la demanda máxima 
estimada en un día. Sin embargo, esta demanda suele ser en promedio menos de 
un tercio de la capacidad máxima, por lo que los recursos se vuelven ineficientes. 
En este análisis se muestran las desventajas del aprovisionamiento insuficiente y 
el aprovisionamiento excesivo. 
3. Capa 3 – Análisis de costos específicos del proyecto: en este apartado se plantea el 
escenario más común del uso de computación en la nube, donde muchas empresas 
desean preservar la infraestructura existente y evaluar si hay rentabilidad, al ejecutar un 
proyecto venidero en la nube. El requisito de los próximos proyectos se expresa como una 
relación de la infraestructura informática existente, además, el número de servidores 
estimados para el próximo proyecto se toma como entrada y, por lo tanto, se puede 
encontrar la relación entre los servidores estimados y los servidores existentes. El costo 
del software (relacionado con el proyecto) que se excluyó en la primera capa se incluye en 
este análisis. Esta estimación se realiza pensando en la implementación física del 
proyecto, por lo que los requerimientos reales del servidor deben ser menores que el 
estimado, si la demanda exacta es considerada. 
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Por otra parte, Maresova, Sobeslav y Krejcar (2017) adaptan los pasos generales del método 
de análisis costo-beneficio para propósitos de computación en la nube, los cuáles se muestran en la 
siguiente figura. 
Figura 4. Pasos del método de análisis costo-beneficio adaptados a la computación en la nube 
 
Figura 4. Pasos del método de análisis costo-beneficio adaptados a la computación en la nube. Se detallan los 
pasos del método de análisis costo beneficio, modificados para encajar con propósitos de computación en la 
nube. Fuente: adaptado de Cost-benefit analysis - evaluation model of cloud computing deployment for use in 
companies, por P, Maresova, V, Sobeslav y O, Krejcar, 2017.  
 
A continuación, se explican los pasos mostrados en la Figura 4: 
1. Especificación de despliegue de computación en la nube: se definen requerimientos 
básicos de la computación en la nube con tres grupos de preguntas y criterios que ayudan 
en la toma de decisiones, estos son criterios económicos (eficiencia y rendimiento, costo de 
hardware, costo de software, usabilidad, personalización), criterios operacionales (soporte 
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al cliente, conformidad a los estándares, asuntos legales, leyes y tratados sobre el 
almacenamiento, acceso y transmisión de datos, pérdida de paquetes, conectividad) y 
criterios técnicos (adaptabilidad, disponibilidad, restricciones de uso, tiempo de respaldo y 
recuperación, elasticidad, interoperabilidad, almacenamiento escalable, portabilidad). 
2. Decidir cuáles temas están relacionados con los impactos del proyecto: en este paso 
se determina una lista de entidades que se ven afectadas por el proyecto, por lo que deben 
ser monitoreadas en el proceso. Se deben identificar involucrados claves y sus intereses, 
para así evaluar sus necesidades, importancia e influencia. 
3. Descripción de las diferencias entre soluciones de TI actuales y la computación en la 
nube:  este paso busca determinar de forma más precisa la funcionalidad del sistema de TI. 
El precio será calculado tanto para el estado actual y para la solución propuesta en la nube.  
4. Aprendizaje y posible cuantificación de todos los costos y beneficios relevantes: en 
esta sección se recopila una lista estructurada de costos y beneficios, la cual se facilita por 
las especificaciones de los pasos anteriores.  
5. Expresión de todas las consecuencias de la introducción de la computación en la 
nube en unidades monetarias: se deben transferir todos los impactos del proyecto a los 
flujos de caja en los cuales se aplicarán los indicadores de inversión. Los métodos que 
permiten convertir los beneficios y costos cualitativos en cuantitativos se dividen según los 
datos en los que se basa la valoración, ya que los datos pueden ser recolectados tanto 
directamente como de acuerdo con el mercado. 
6. Cálculo de los indicadores de criterios: evaluar la eficiencia económica de los proyectos 
proporciona información vital para evaluar la viabilidad del proyecto. En algunas ocasiones, 
los métodos comunes reflejan el tiempo o en otros casos, no lo toman en consideración, por 
lo que los métodos estáticos solo pueden utilizarse si el tiempo no es un factor influyente en 
el proceso de toma de decisiones. Los métodos usados más frecuentemente para este paso 
son el de costos anuales promedio, costos de descuento, VAN y el índice de tasa de 
rendimiento, tasa de rendimiento interna, tasa de rendimiento promedio, tiempo de 
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recuperación. Específicamente, en el área de computación en la nube, los más utilizados 
son indicadores de tasa de retorno, VAN, costo total de propiedad y productividad por 
empleado. 
7. Análisis de sensibilidad: en el área de computación en la nube, determinar todos los 
parámetros de entrada relacionados con la inversión dependen del líder de proyecto, lo cual 
es subjetivo y susceptible al error, por lo que este análisis debe aplicarse. Asimismo, el 
análisis de sensibilidad es un modelo matemático que determina el riesgo relacionado con 
los cambios en variables vitales, para así determinar los efectos que pueden tener en los 
resultados planificados. El primer paso de este análisis es determinar los factores que 
influyen en el flujo de caja, luego cambiar en un cierto porcentaje cada factor y calcular un 
nuevo valor del indicador para cada uno de los cambios, y, finalmente, calcular el resultado 
del cambio del indicador de criterios. 
2.5. Casos de Negocio 
Un caso de negocio es una herramienta utilizada como la justificación de la viabilidad de algún 
proyecto. En este se muestran los beneficios, riesgos, alternativas, costos, entre otros aspectos que 
mejoran la toma de decisiones sobre las opciones existentes. Por lo tanto, es importante lograr que 
este documento sea completo y tenga credibilidad; es decir, su estructura y contenido deben 
fundamentar con claridad las decisiones que se tomarán. 
Mirando más allá de las superficialidades, sin embargo, está claro que los buenos casos 
tienen muchos elementos y características en común. Por ejemplo, los buenos casos de 
negocio siempre presentan (de una forma u otra) reglas para decidir cuáles datos 
competen en el caso y cuáles no. Estos estipulan, los límites del análisis. Los lectores 
necesitan esta información para saber confiadamente que el caso refleja todos los 
costos y beneficios que son relevantes, pero solo aquellos que son relevantes (Schmidt, 
2003, p. 1). 
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Schmidt (2003) también afirma que no es posible establecer una misma plantilla para todos los 
casos de negocio, pero se pueden identificar algunos bloques que ayudan a crear una estructura lógica 
con un contenido que servirá como una guía, para gestionar las posibilidades existentes dentro de un 
proyecto. Estos bloques se resumen en la Tabla 3. 
Tabla 3. Bloques esenciales de un caso de negocio 
Bloque Contenido 
Introducción y Visión 
Título y Subtítulo 
Emisor y Receptor o solo 
Autor 
Fecha Tema 
Propósito Descargo de Responsabilidad 
Resumen Ejecutivo Introducción 
Supuestos y Métodos 
Métricas Financieras Supuestos 
Alcance y límites Escenarios 
Valor total vs Incrementales Modelo de Costo 
Fundamento de beneficios Fuentes de datos y métodos 
Impactos de Negocio 
Modelo Financiero Estado de flujo de caja 
Análisis de resultados Resultados no financieros 
Sensibilidad, Riegos y 
Contingencias 
Análisis de Sensibilidad Análisis de Riesgos 




Nota. Se muestra la estructura propuesta que debe seguir un buen caso de negocio. Fuente: adaptado de 
Business Case Essentials: A Guide to Structure and Content, por M, Schmidt (2003).      
                                          
Ahora bien, enfocándose en un caso de negocio orientado a las tecnologías de información, 
Schmidt (2005) menciona algunas claves para desarrollar un documento exacto y con credibilidad.  
Estos puntos se resumen a continuación. 
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1. Reclutar y utilizar un grupo de referencia 
a. No hacer todo sin ayuda: por su naturaleza, la tecnología de información se integra con 
prácticamente todas las áreas funcionales de una organización o cualquier decisión de TI, 
también tiene consecuencias de tipo organizacional, de niveles de gestión, de presupuesto, 
planeación, etc. Por eso es necesario tener un equipo multifuncional que, con conocimiento 
en diversas materias, soporten el contenido del caso de negocio.  
b. Añadir Autoridad y Credibilidad: esto va ligado al punto anterior, ya que este grupo 
brindará puntos de vista, que, según las condiciones, podrían omitirse. Esta práctica, al 
estar construida por expertos en cada tema que se aborda, le añade credibilidad al 
documento. 
c. Propagar el sentido de pertenencia: aquellos que se ven envueltos en la creación de un 
caso de negocio desarrollan naturalmente un sentido de pertenencia hacia él. 
d. Comunicar la justificación y expectativas de resultados: este grupo de referencia 
puede servir como un canal de comunicación efectivo entre quienes desarrollan el caso y 
las personas y organizaciones que será impactadas por la acción propuesta. 
e. Proporcionar acceso a personas y datos: al ser posible que el proyecto de TI tenga un 
alcance en diversas áreas de la organización, existe mucho terreno por cubrir y este grupo 
puede ayudar a abrir puertas, con el fin de contactar directamente a las personas correctas 
que puedan soportar el desarrollo del caso de negocio. 
f. Manejar las críticas y a quienes critican: siempre existirán críticos de las propuestas por 
realizar, por lo que en ocasiones es una buena práctica llevar a esas personas a trabajar 
dentro del grupo, para que puedan objetar cualquier punto que tengan antes de la entrega 
final. 
2. Acordar el modelo de costos 
a. Prever las preguntas sobre costos: independientemente del propósito del caso de 
negocio, aquellos encargados de revisarlo son conscientes de los costos ocultos que 
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existen en cualquier proyecto de TI, por tanto, estos temas deben abordarse desde un inicio 
para evitar cualquier rechazo. 
b. Estar completo: un buen modelo de costos muestra todos los impactos en costo de una 
acción de TI, así, al estar completo, cualquier pregunta relacionada se abordará 
previamente. 
c. Comunicar la completitud y justicia: cuando se comparan alternativas dentro del caso 
de negocio, el modelo de costos demuestra, de forma clara para cada escenario, que es 
medido de la misma manera, y que no existe alguna inclinación subjetiva hacia una u otra 
opción. 
d. Analizar y controlar costos: el modelo reúne elementos de costos que tienen causas 
similares y pueden cambiar al mismo tiempo, lo que brinda un control financiero, en tiempo 
real, en las operaciones. 
e. Construir el modelo, identificar los costos: para entender el rol de los modelos en un 
análisis de costo-beneficio de TI, se deben considerar todos los impactos de negocio que 
puede provocar la acción planificada. El caso de negocio trata de identificar todas las 
instancias de estos impactos y donde sea posible asignarles un valor financiero. Al empezar 
a construir el modelo no se conoce con certeza si un costo crecerá, disminuirá, si será 
continuo o si no será tomado en cuenta, por lo que el modelo simplemente indica que en 
un principio este costo debe ser parte del análisis. En un ejemplo de un caso genérico las 
categorías de costos incluyen hardware, software, personal, redes y comunicaciones y 
otros recursos; además se dividen en tres categorías, adquisición e implementación, 
operación, cambio continuo y costos de crecimiento 
f. Acordar el modelo de forma temprana: este modelo marca las reglas de cuáles costos 
competen en el caso y cuáles no, por lo tanto, debe estar definido antes de proyectar costos 
o beneficios. 
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g. Utilizar el modelo para la comunicación: al incluirse los impactos de cada costo 
relevante, el modelo ayuda a una comunicación clara. Una vista sencilla de la estructura es 
suficiente para dar a entender cuáles elementos tienen mayor importancia. 
h. Utilizar el modelo para gestión y control: una vez que esté completo se empieza a 
proyectar el flujo de caja real estimado para cada elemento de costo, según el período de 
análisis del caso. 
3. Incluir todos los beneficios 
a. Hay más que solo ahorro de costos: el ahorro de costos es el beneficio más sencillo de 
identificar, pero no es el único, existen otros como los no financieros, dentro de los que se 
destaca, principalmente, la contribución con los objetivos estratégicos del negocio.  
b. Los costos y beneficios de quién: en la mayoría de los casos, el rango de beneficiarios 
se va a extender de acuerdo con lo inicialmente pensado, por lo que se debe considerar 
cuidadosamente el alcance del caso para incluir a todos los involucrados. 
c. Diseñar el caso para ajustarse a su propósito: saber cuáles beneficios son propios del 
caso de negocio puede depender de la razón de desarrollarlo y el uso que se le brindará. 
Por ejemplo, en un caso de presupuestos no siempre será necesario incluir aspectos no 
financieros, ya que no impactarán los gastos, directamente. 
d. No omitir un beneficio por ser difícil de cuantificar: este no es un motivo para omitir un 
beneficio, a menos que sea muy improbable que suceda. Se deben omitir solo los que no 
concuerdan con el propósito del caso de negocio y que no contribuyen con objetivos 
importantes del negocio. 
4. Intentar valorar todos los beneficios importantes de TI en términos financieros 
a. ¿El beneficio contribuye a un objetivo importante?: cuando este beneficio no tiene un 
enfoque financiero, se debe asegurar que esté alineado con los objetivos estratégicos de 
la organización, como por ejemplo el aumento de ventas, cambios de modelo de negocio, 
satisfacción del cliente, etc. 
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b. Tácticas para asignar valor: existen algunos métodos para valorar los beneficios no 
cuantificables, los cuales están basados en las siguientes estrategias: 
i. Cuantificar el valor del efecto del beneficio, como por ejemplo un ambiente laboral 
más profesional, se puede medir por los costos de reclutamiento, capacitaciones, 
productividad, etc. 
ii. Establecer el valor igual al costo de soluciones alternas.  
iii. Establecer el valor igual al costo de no brindar los beneficios. 
5. Tener cuidado con los costos asignados 
a. Los costos asignados son usualmente costos arbitrarios: estos costos son usualmente 
valores financieros arbitrarios, no consecuencias directas o reales del flujo de caja de una 
acción de TI. No siempre pueden evitarse, pero es recomendable. 
b. Buscar los Deltas en el flujo de caja real: a veces es necesario presentar dos o más 
escenarios de flujos de caja, donde se demuestre como seguiría operando la organización 
sin el cambio propuesto y el otro aplicando la acción. Esto para buscar las diferencias y las 
ventajas de una propuesta. 
6. Entender la diferencia: Valor total vs escenarios incrementales 
a. “Ahorros”, “Mejoras” y “Aumentos” son relativos: muchas acciones de TI tienen como 
propósito ahorrar dinero, mejorar la productividad o incrementar ventas y aunque parezca 
lógico, estos términos son relativos. Esto implica preguntarse: “¿De acuerdo con qué?”, y 
tener escenarios que contrasten con lo que busca el caso de negocio. 
b. Proyecciones de flujo de caja de valor total vs Incrementales: se relaciona con los 
Deltas explicados con anterioridad, al preparar escenarios que demuestren las diferencias 
entre aplicar o no el cambio. 
c. ¿Con cuál enfoque debería liderar?: el enfoque dependerá siempre del propósito del 
caso de negocio, pero aun así se deben preparar ambos escenarios para lograr explicarlos. 
El enfoque de valor total es preferido en los siguientes casos: 
i. El caso es para presupuestos o procesos de planeación. 
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ii. No hay ningún caso viable donde se continua con la operación normal hasta el 
momento. 
iii. La parte de costos del costo/beneficio corresponde a un análisis de “Costo Total de 
Pertenencia” por sí mismo. 
En el caso de un enfoque incremental es apropiado en estos casos: 
i. El escenario es mejor visto como una decisión de inversión, y la gerencia espera, 
realmente, retornos sobre la operación. 
ii. El costo incremental y el retorno de la acción son pequeños, según las entradas 
y salidas totales.  
7. Colocar el análisis en una vista de línea de tiempo a largo plazo 
a. Mostrar la línea de tiempo: todas las proyecciones que se muestren en el caso deben 
estar sujetas a una línea de tiempo. Esto puede hacerse mediante gráficos, para cada 
elemento o para grupos de estos. 
b. ¿Cuánto tiempo es lo suficientemente largo?: normalmente las acciones de TI 
presentan costos y beneficios que se extienden durante años, por ejemplo, al momento de 
adquirir un nuevo sistema o cambiar la arquitectura de sus bases de datos, las 
actualizaciones, nuevas versiones, entre otros factores pueden proyectar una duración de 
3 a 5 años. 
8. Mantener los riesgos individuales visibles 
a. La incertidumbre es inevitable: los casos de negocio siempre son inciertos al presentar 
eventos a futuro, ya que varios elementos pueden variar al momento de aplicar los 
propuestos, como: costos, capacidad de recursos, volumen de transacciones, etc. Por lo 
tanto, siempre existirán preguntas al respecto que deben manejarse al presentar diversos 
márgenes en cada área. 
b. Medir los riesgos: estos siempre deben ser visibles y una forma de manejarlos es 
mediante un análisis de impacto/probabilidad, con sus respectivos planes de contingencia. 
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c. Análisis de sensibilidad: ¿Qué pasa si los supuestos cambian?: siempre es 
recomendable mantener un “mejor escenario” y un “peor escenario”. Una vez establecido 
el caso estimado con su modelo de flujo de caja, se deben elegir los elementos que tienen 
mayor impacto en el resultado final y aplicarles factores optimistas y pesimistas que 
impacten el resultado. 
9. Mantener los beneficios no financieros visibles 
a. Tal vez no se logre dar a cada beneficio un valor financiero: como ya se ha 
mencionado, se debe tratar de brindar un valor financiero a los beneficios, aunque no todos 
lo posean; aun así, estos deben estar alineados a los objetivos organizacionales. Estos 
beneficios no serán parte del resumen financiero del caso, pero de igual forma deben 
tomarse en consideración dentro de la propuesta. 
b. Hacerlos tangible y conectarlo a los objetivos: estos beneficios deben explicarse de 
manera que puedan ser visibles aún sin estar en términos financieros. Además, deben ser 
mencionados en áreas clave del documento, como la introducción, conclusiones y 
recomendaciones, de manera que el lector esté al tanto de su valía. 
10. Utilizar el análisis para una gestión y control continuos. 
a. La mejora requiere experiencia: sin importar cuánto se prepare quien construya el caso 
de negocio, tal vez este último no surja de la mejor manera posible, pero el siguiente a este 
tendrá mayor calidad y así sucesivamente con el paso del tiempo. Esto debido a la 
acumulación de horas de trabajo y experiencias, tanto buenas como malas, en cada caso 
desarrollado. 
b. Validar costos y beneficios: una forma de aprender de las experiencias es utilizar el caso 
de negocio como un medio de control financiero para el proyecto, sistema, proceso, etc., 
implementado a raíz de él. Este documento debe servir de referencia desde la 
implementación inicial para gestionar las consecuencias de la decisión tomada, para así 
comparar lo que se propuso en un inicio con los resultados que se están dando. 
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No obstante, esta no es la única recomendación que se brinda al momento de desarrollar un 
caso de negocio, ya que Gliedman (2004) indica lo que a su parecer son los elementos que deben 
incluirse dentro de un caso de negocio de TI. Estos elementos se detallan en la Figura 5 
Figura 5. Elementos clave de un caso de negocio de TI 
 
Figura 5. Elementos clave de un caso de negocio de TI. Se describen los elementos que permiten que un caso 
de negocio en el área de TI sea exitoso y cumpla con el propósito para el que fue diseñado.                                                                                                                
Fuente: adaptado de Key Elements in an IT Business Case, por C, Gliedman, 2004, pp. 3-7.  
 
2.6. Ciclo de Vida de Implementaciones de TI 
En el contexto de TI, un ciclo de vida consiste en un conjunto de etapas por las que pasa un 
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a un fin. También, los proyectos poseen su propio ciclo de vida, de igual forma, desde el momento 
donde se recopilan todos sus requerimientos, hasta llegar al punto de un continuo mantenimiento del 
producto resultante de estos, sin embargo, por su naturaleza, los proyectos de TI poseen su propio 
ciclo de vida y sus fases de desarrollo. 
 Song, Jigchun y Ming (2009), indican en su estudio sobre el ciclo de vida de los proyectos de 
TI, que este se divide en tres períodos, son: el de preparación, el de construcción y el de operación, a 
su vez, estos tres se dividen en cuatro fases: la de toma de decisión, de diseño, de implementación y 
de operación y mantenimiento. Cada una de estas con sus propios pasos que se señalan en la Figura 
6. 
Además, estos autores indican que el ciclo de vida posee tres características significativas que 
se detallan a continuación: 
• Sistema de asesoramiento: en la etapa inicial es útil para llevar a cabo una serie de 
prácticas que impliquen la definición del proyecto, estudios de viabilidad y evaluación de 
proyectos. La introducción del sistema ofrece una garantía para realizar una toma de 
decisiones científica y democrática. 
• Sistema de supervisión: debido a diversos factores, incluyendo la complejidad de los 
proyectos de TI, muchas empresas utilizan la supervisión en diversas fases para gestionar 
sus proyectos y contratistas.  
• Sistema de licitación: la implementación de este sistema favorece a las organizaciones al 
poder elegir contratistas calificados, reducir los costos del proyecto, acelerar el progreso, 
mejorar la calidad y estandarizar el mercado. 
A continuación y con base en lo mencionado anteriormente, se indica la Figura 6, con la 
composición del ciclo de vida de proyectos Ti. 
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Figura 6. Composición del ciclo de vida de proyectos de TI. Se mencionan los períodos, fases y pasos del ciclo 
de vida de los proyectos de TI. Fuente: adaptado de Research on IT Project Life Cycle, por X, Song, F, Jigchun y 
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A continuación, se detallan los pasos mostrados en la Figura 6: 
1. Análisis de requerimientos: se debe definir el objetivo de manera precisa, así los 
requerimientos mostrados estarán acordes con las necesidades planteadas por el proyecto. 
Este paso tiene como salida un documento con la especificación de los requerimientos. 
2. Definición del proyecto (Propuesta): en este paso se realiza una investigación económica, 
se discute la necesidad de desarrollar el proyecto, se brinda un esquema inicial, se propone 
un posible monto de inversión y se confirma un modelo para el proyecto. 
3. Estudio de Factibilidad: este estudio busca proveer una base científica para el proyecto, 
muestra la factibilidad de la inversión, recursos y necesidades para el mercado, además, 
características científicas adoptadas por el proyecto, los escenarios óptimos y de respaldo, 
el capital necesario, el plan para generar dinero, beneficios económicos, ambiente, etc. 
4. Revisión del reporte del estudio de factibilidad: la parte externa independiente debe 
revisar el estudio y brindar recomendaciones al respecto, normalmente después de esta 
revisión el proyecto puede levantarse. 
5. Supervisión encargada: una vez aprobado el estudio de factibilidad, el proyecto pasa a la 
fase de construcción. Aquí entra la figura del supervisor que brinda sus servicios y lleva a 
cabo la gestión de los contratos en el proyecto. 
6. Resumen del diseño (Preliminar): en este resumen se incluyen los requerimientos y 
objetivos de la implementación, recursos de hardware y software y sus configuraciones 
requeridas para el proyecto, así como el plan de implementación y la estructura final de los 
sistemas. 
7. Diseño Detallado: este incluye la identificación de varios componentes del programa 
detallado, la preparación de varios programas, la descomposición del proyecto, determinar 
el algoritmo interno del módulo, la estructura de datos y la documentación sobre el proceso 
de los módulos. 
8. Invitar ofertas de licitaciones: este paso dependerá mucho de las leyes y regulaciones del 
lugar donde se esté realizando el proyecto, sobre todo en instituciones públicas que deben 
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realizar licitaciones de acuerdo con lo que indique el Estado. Ahora bien, en una 
organización privada se puede observar el contacto con distintos oferentes que puedan 
satisfacer las necesidades planteadas en el proyecto. 
9. Preparación previa a la implementación: se organiza el nombramiento de los gerentes 
del proyecto, el equipo de proyecto encargado de su construcción, las adquisiciones y los 
oferentes.  
10. Implementación del proyecto: esta es la etapa con la mayor carga de trabajo, ya que se 
encarga de la plena realización de la calidad, duración, seguridad, costos y demás objetivos 
del proyecto. Es el foco de la gestión de proyectos para todas las partes involucradas. 
11. Pruebas del proyecto: después de la implementación se deben realizar las pruebas 
necesarias, ya sean de software específicos, sistemas, revisión de código, funcionamiento 
de los procesos, etc. 
12. Aceptación del proyecto: en este paso se busca la aceptación del dueño del proyecto, al 
revisar que se cumplieron los objetivos estipulados para el proyecto. 
13. Operación y Mantenimiento del proyecto: de ser necesario este paso puede dividirse 
entre el mantenimiento de software y de hardware, donde se busca un monitoreo regular de 
los componentes afectados por el proyecto, al revisar instalaciones, equipos, programas, 
bases de datos, actualizaciones, entre otros. 
14. Evaluación Post-Proyecto: después de un tiempo en el que el proyecto ha sido 
implementado se realiza una evaluación de los resultados resumidos hasta ese momento, 
para conocer la experiencia que se ha tenido y las lecciones aprendidas que ha dejado, por 
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2.7. Administración de Procesos de Negocio 
Cuando se analiza el comportamiento de los procesos dentro de una organización es 
fundamental aplicar la teoría de BPM (Administración de Procesos de Negocio, por sus siglas en inglés), 
esto debido al enfoque que se le brinda a cada tarea dentro del ciclo, para así encontrar puntos de 
mejora que sean aplicables. 
Dumas, La Rosa, Mendling y Reijers (2018) indican lo siguiente: 
Business Process Management (BPM) es el arte y la ciencia de supervisar cómo se 
realiza el trabajo en una organización para garantizar resultados consistentes y 
aprovechar las oportunidades de mejora. En este contexto, el término "mejora" puede 
tener diferentes significados dependiendo de los objetivos de la organización (p. 1). 
Las mejoras más comunes incluyen: reducir tiempos de ejecución, aumentar la cantidad de 
producción, reducir costos, disminuir errores, entre otros. Además, BPM busca mejorar toda la cadena 
de eventos constituida por un conjunto de tareas individuales, así como las decisiones que se toman 
durante el proceso, con el fin de añadir valor a la organización y a sus clientes. 
Un aspecto fundamental, es identificar el tipo de proceso que se pretende mejorar, Dumas et 
al. (2018) explican los más comunes, se muestran a continuación:  
• Order-to-cash: este es un tipo de proceso realizado por un proveedor, comienza cuando un 
cliente envía un pedido para comprar un producto o servicio y termina cuando estos han 
sido entregados al cliente y este ha realizado el pago correspondiente. 
• Quote-to-order: este tipo de proceso, generalmente, precede al proceso de Order to cash. 
Comienza desde el punto en que un proveedor recibe una "Solicitud de cotización" (RFQ) 
de un cliente y finaliza cuando este realiza un pedido de compra basado en la cotización 
recibida. 
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• Procure-to-pay: este tipo de proceso comienza cuando alguien en una organización 
determina que es necesario comprar un producto o servicio determinado. Además, finaliza 
cuando el producto o servicio ha sido entregado y pagado. 
• Issue-to-resolution: este tipo de proceso comienza cuando un cliente plantea un problema, 
como una queja relacionada con un defecto en un producto o un problema encontrado al 
consumir un servicio. El proceso continúa hasta que el cliente, el proveedor, o ambos 
concuerdan en que el problema fue solucionado. 
• Application-to-approval: este tipo de proceso comienza cuando alguien solicita un beneficio 
o privilegio y termina cuando el beneficio o privilegio en cuestión es otorgado o denegado. 
Dentro de los procesos de negocio existen componentes que, al ser identificados, se facilita la 
comprensión general de cómo este se ejecuta. Estos se detallan en la Figura 7. 
Figura 7. Ingredientes de un proceso de negocio 
 
Figura 7. Ingredientes de un proceso de negocio. Se indican los elementos que componen un proceso de negocio. 
Fuente: adaptado de Fundamentals of business process management, por M, Dumas, M, La Rosa, M, Mendling, 
J y H, Reijers, 2018. 
 
Es importante destacar que de acuerdo con la Figura 7, dentro de un proceso de negocio 
interactúan diversos elementos, se indican a continuación: 
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• Evento: estos ocurren atómicamente, o sea que no tienen duración, por ejemplo, la llegada 
de una solicitud para ser aprobada. 
• Actividad: una actividad, por el contrario de los eventos, toma tiempo, en este caso aprobar 
la solicitud se considera como una. Incluso cuando las actividades son muy pequeñas o 
sencillas se pueden considerar como tareas. 
• Punto de Decisión: este es el momento donde una decisión se toma, y afecta la forma en 
que se ejecuta el proceso. Por ejemplo, aceptar o rechazar la solicitud impacta de forma 
distinta cómo continúa el proceso 
• Actores/Objetos: estos pueden ser las personas, sistemas, objetos físicos, documentación, 
entre otros. Por ejemplo, la persona encargada de la aprobación y la solicitud como tal, son 
actores del proceso. 
• Resultado: esto se observa como el fruto de la ejecución del proceso, que, dependiendo de 
este, puede ser positivo o negativo. Un ejemplo de un resultado positivo sería que una vez 
aprobada la solicitud, se adquiera una nueva computadora. Por el lado contrario, un 
resultado negativo, sería que al rechazar la solicitud se debe mantener un equipo obsoleto. 
• Cliente: este es un actor especial, ya que representa la entidad que recibe valor de acuerdo 
con los resultados del proceso. Depende de este si el resultado es positivo o negativo. 
 Una vez identificados y clasificados estos componentes se tiene el proceso descompuesto en 
sus actividades, eventos y puntos de decisión, por lo que se puede analizar cada uno de ellos de 
acuerdo con el valor que añade al proceso en general. Este valor puede ser directamente al resultado 
positivo de la ejecución, al cliente o al negocio como tal. Cada proceso se clasifica en VA (añade valor), 
BVA (añade valor al negocio) y NVA (No añade valor), los cuales, explican Dumas et al. (2018) a 
continuación:   
• VA: este es un paso que produce valor o satisfacción al cliente. Por ejemplo, algo por lo que 
el cliente está dispuesto a pagar, algo que valora y es motivo de que siga siendo un cliente 
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de la compañía. Además, es un paso que en caso de eliminarse puede impactar 
negativamente en la percepción del cliente. 
• BVA: este paso es necesario o útil para que el negocio funcione sin problemas, para 
recaudar ingresos, o se requiere debido al entorno regulatorio del negocio. Estos son pasos 
que no afectan directamente a los clientes y no les causa satisfacción 
• NVA: este simplemente es un paso que no calza con ninguna de las categorías anteriores, 
por lo que no añade ningún tipo de valor. 
 Una vez comprendidos los componentes de los procesos y su valor, se procede a conocer el 
ciclo de vida de la administración de procesos de negocio. Naturalmente, lo primero que se debe 
realizar es identificar el proceso que se busca mejorar, lo que indica que ya debe existir algo, lo cual 
será motivo de análisis. Seguidamente, se debe determinar cuál es el momento en el que inicia el 
proceso y también dónde finaliza. Esta etapa es llamada “Identificación de procesos” y es el primer 
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Figura 8. Ciclo de vida de BPM 
 
Figura 8.  Ciclo de vida de BPM. Se indican los pasos a seguir de la iniciativa BPM para aplicar mejorasen 
los procesos. Fuente: adaptado de Fundamentals of business process management, por M, Dumas et al., 
2018. 
 
En los siguientes puntos Dumas, et al. (2018), explican cada uno de los pasos mostrados en la 
Figura 8: 
• Identificación de Procesos: en esta fase se plantea el problema del negocio y se identifican 
los procesos que impactan esta situación, se tiene como resultado una vista general de los 
procesos en una organización y su relación. 
• Descubrimiento de Procesos: una vez identificado el proceso, lo siguiente es entenderlo en 
detalle. Cuando se comprende el proceso, se tiene como resultado un modelo as-is, el cual 
refleja el entendimiento que tienen las personas en la organización sobre el trabajo que se 
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realiza. Normalmente se utilizan diagramas para representar este modelo, lo que facilita su 
comprensión y permite identificar, de forma sencilla, las posibles tareas que deben ser 
modificadas, o incluso eliminadas. 
• Análisis de Procesos: una vez comprendido el modelo as-is, el siguiente paso es identificar y 
analizar los problemas en el proceso. En esta etapa se identifican posibles causantes de costos 
elevados, tiempos extensos, desperdicio de insumos, entre otros aspectos. Al mismo tiempo 
que se analizan los problemas, se identifican posibles soluciones para estos, se toma en cuenta 
que aplicar cambios en el proceso puede traer consigo más problemas, por tanto, se busca la 
solución más adecuada y con menos impacto en otras fases del proceso. 
• Rediseño de Procesos: una vez que se cuenta con el conocimiento de uno o varios problemas 
del proceso, además de posibles soluciones para estos, se procede a proponer una versión 
rediseñada del proceso, conocido como el modelo to-be. Este modelo es la principal salida de 
esta etapa, y se logra al conceptualizar la solución que más se adecúe de acuerdo con el análisis 
realizado en la fase anterior. 
• Implementación de Procesos: una vez aplicado el rediseño, los cambios deben de trabajar y 
en los sistemas deben ser implementados de manera que el modelo to-be pueda ser ejecutado. 
En algunos casos, esta etapa puede involucrar dos facetas complementarias, la gestión de 
cambio organizacional y la automatización de procesos. 
• Monitoreo y Control de Procesos: con el tiempo, se puede requerir algunos ajustes debido a 
que el proceso implementado no cumple con las expectativas. Para esto se realiza el control y 
monitoreo del proceso, se obtienen datos y posteriormente se analizan, con el fin de entender 
cómo funcionan los cambios implementados. 
Para el presente proyecto, queda fuera del alcance las fases de Implementación, Monitoreo y 
Control de Procesos, ya que, al ser una propuesta, su ejecución se efectúa fuera del tiempo establecido 
para el Trabajo Final de Graduación. 
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2.7.1. Notación BPMN. 
Como se mencionó anteriormente, al momento de utilizar el enfoque de BPM, es necesario 
contar con una notación gráfica que demuestre cada una de las etapas que conforman el o los procesos 
que se están analizando. Para el presente proyecto se realizarán diagramas conformados por la 
notación BPMN (Business Process Model and Notation) en su versión 2.0, estandarizando la 
representación de los procesos presentados y facilitando su comprensión. El Object Management 
Group (2011), describe esta notación de la siguiente forma:  
El objetivo principal de BPMN es proporcionar una notación que sea fácilmente 
comprensible para todos los usuarios comerciales, desde los analistas comerciales que 
crean los borradores iniciales de los procesos, hasta los desarrolladores técnicos 
responsables de implementar la tecnología que llevará a cabo esos procesos, y 
finalmente, a las personas de negocios que administrarán y supervisarán esos procesos. 
Por lo tanto, BPMN crea un puente estandarizado para la brecha entre el diseño del 
proceso de negocio y la implementación del proceso (p. 1).  
El motivo de utilizar esta notación recae en la facilidad de comprensión que presenta, lo que 
permite que cualquier lector con una breve explicación de las figuras presentadas, pueda comprender 
lo que representan los diagramas de procesos. En el Anexo C se detallan los componentes utilizados 
en este documento de acuerdo con lo propuesto por Gagné y Ringuette (2016). 
También, se debe resaltar, que la comprensión de los componentes mostrados en la Figura 7 
es de suma importancia para desarrollar los modelos con la notación BPMN. De acuerdo con estos 
componentes, categorizar cada etapa de un proceso se considera una buena práctica, una vez hecho 
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2.8. Proceso Analítico Jerárquico (AHP) 
Este proceso creado por el profesor Thomas L. Saaty, se emplea para analizar problemas 
de diversos campos, mediante la definición de los factores que influyen en la toma de decisiones.  
Estos factores, normalmente son de carácter cualitativo y el objetivo de este análisis es 
facilitar la forma de compararlos brindándole un valor a cada uno. Asimismo, el punto principal es 
seleccionar una alternativa de acuerdo con una serie de criterios que están en conflicto. Huamaní 
(2014), explica los pasos de esta metodología de la siguiente forma: 
1. Desarrollo de la estructura jerárquica: se construye un modelo jerárquico, el cual 
permite estructurar el problema de forma visual para formalizar su comprensión. 
2. Representación de los juicios de valor: esta metodología permite que las personas 
utilicen su propia escala psicométrica para comparar los criterios. Se emiten juicios 
basados en términos de preferencia, importancia o probabilidad. En la Figura 9 se 
muestran los juicios de valor para medir los criterios. 
3. Construcción de las matrices de juicio de valor: la jerarquía de criterios y alternativas 
es el objeto de comparación por pares para el AHP. 
4. Cálculos por desarrollar: una vez que se tienen las matrices, se realizan los cálculos 
de vectores y de consistencia. A las matrices de comparación de pares se les aplica el 
operador vector propio para derivar los pesos de los criterios y su valor propio. 
 
En el caso de los cálculos que deben realizarse, lo primero es brindarle a cada criterio un valor. 
Los valores (n) en las casillas indican que la característica i (fila) es n veces más preferido, o mejor que 
la característica j (columna). Esto se realiza primero con los criterios para compararlos entre sí, y 
posteriormente se realiza el mismo procedimiento a la hora de comparar los oferentes. Además, todas 
las matrices deben ser normalizadas para obtener los cálculos correctos. Teniendo estas matrices, se 
añade otra columna donde se coloca el valor promedio de cada fila que será utilizado para nuevas 
operaciones. 
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Al finalizar con cada uno de los criterios cada una de las columnas con el vector promedio 
calculado se unen en una nueva matriz y se añade una última fila con los valores transpuestos del 
vector promedio de la matriz de comparación entre criterios. Posteriormente se añade una última 
columna donde se realizar una suma de productos entre la fila con los valores de cada proveedor y los 
valores transpuestos de la última fila, con lo cual cada proveedor tiene un puntaje final, utilizado para 
realizar la selección. 
Por otra parte, es importante calcular la consistencia de la matriz utilizada, como se menciona 
en el punto 4. Para esto se tomará la matriz regular de la comparación entre criterios y el vector 
promedio de la matriz normalizada y se multiplicar cada fila de la primera con el vector, obteniendo 
como resultado otra columna con los valores de cada multiplicación. El siguiente paso es añadir una 
nueva columna donde se coloca el cociente de dividir cada valor de la multiplicación con cada valor del 
vector promedio y obtener el promedio de esta columna, el cual es llamado Lambda máximo. 
Seguidamente, se procede a calcular el índice de consistencia de la matriz, el cual está dado 
por la fórmula: (Lambda max – x) / (x-1), siendo x el número de filas y columnas de la matriz original. 
Este valor se utiliza junto a la consistencia aleatoria para calcular la razón de consistencia, esta primera 
es un valor fijo que se encuentra en función del tamaño de la matriz, lo cual se representa en la Tabla 
4. 
Tabla 4. Valores de la consistencia aleatoria 
Tamaño de la 
matriz 




0 0 0.525 0.882 1.115 1.252 1.341 1.404 1.452 1.484 
Nota. Se muestran los valores de la consistencia aleatoria para calcular la razón de consistencia de una matriz. 
Fuente: adaptado de La utilidad de los métodos de decisión multicriterio (Como el AHP) en un entorno de 
competitividad creciente por S, Berumen, F, Llamazares, 2007, p.78.  
      
Conociendo este valor, se procede a dividir el índice de consistencia entre la consistencia 
aleatoria, dando como resultado la razón de consistencia de la matriz, la cual debe ser menor a 0.1 
para considerarse adecuada.
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En el presente proyecto se utiliza está metodología para comparar los proveedores de servicio, 
identificados como candidatos para aplicar la propuesta. Esto tiene como fin brindar un valor a diversos 
criterios y no basar la decisión solamente en los costos de las alternativas planteadas. 
Figura 9. Escala de evaluación de criterios en el proceso AHP 
 
Figura 9. Escala de evaluación de criterios en el proceso AHP. Se describen las medidas utilizadas a la hora de 
evaluar los criterios de selección del proveedor. Fuente: Modelo AHP para seleccionar proveedores de cloud 
computing, por G, Huamaní, 2014. 
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3. Capítulo III: Marco Metodológico 
En el presente capítulo se realizará una descripción de las técnicas, métodos y procedimientos 
que fueron empleados para recolectar la información; un análisis de los datos obtenidos, así como el 
logro de los objetivos planteados para el plan de mejoras en el ambiente de servidores de la plataforma 
de TI, de la sede P&G, en Costa Rica. 
El marco metodológico “muestra la manera en que la idea o el trabajo se desarrollan y 
transforma en el planteamiento del problema de investigación” (Garita, 2016, p. 35). Este explica los 
mecanismos utilizados para analizar el problema planteado, la manera de analizarlos y cómo se 
consiguen los resultados a partir de estos, mediante un conjunto de procedimientos lógicos y 
estructurados, con el objetivo de darle validez a la investigación. 
A continuación, se explicarán los atributos que determinan el tipo de investigación realizada, 
como las fuentes presentadas, los instrumentos utilizados para obtener la información y las variables, 
aspectos indispensables que ayudaron a generar el contenido de valor de esta propuesta. 
También se describirá el proceso metodológico del proyecto, mediante una explicación clara de 
cada una de las etapas aplicadas. Para finalizar, se realizará una tabla con el resumen del desarrollo 
de la propuesta planteada en este documento. 
3.1. Tipo de Investigación 
En primera instancia, se debe determinar el tipo de investigación que se aplica para cumplir con 
los objetivos planteados, esta se acopla al área de trabajo del proyecto. Garita (2016, p. 36) indica que 
los tipos de investigación pueden agruparse según un conjunto de premisas en las que se base, por lo 
tanto, para el contexto actual, se explican los tipos, pura y aplicada, que están en función de su 
propósito u objetivo.  
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Asimismo, Garita (2016) los define de la siguiente manera:  
• Investigación pura: se caracteriza por ser teórica, fundamental o básica.  Se 
entiende como aquella que persigue la enunciación de leyes o teorías que 
fundamenten la existencia de los fenómenos estudiados. Puede afirmarse que la 
existencia de este tipo de investigación es de carácter intelectual.   
• Investigación aplicada: se caracteriza por ser investigación empírica, práctica, 
experimental o tecnológica o simplemente aplicada.  Se entiende como aquella que 
está empeñada en trabajar con los resultados de la investigación pura, con el fin de 
utilizarlos en beneficio de la sociedad (p. 36). 
Para el presente proyecto, y de acuerdo con los puntos explicados, se utiliza el tipo de 
investigación aplicada. Esto debido a que el planteamiento de la propuesta, para mejorar el ambiente 
de servidores, se basa en los resultados de una investigación previa, donde el conocimiento será 
aplicado de manera práctica, al planificar una acción que tendrá como resultado un beneficio tangible 
para la organización. 
3.2. Enfoque de la Investigación  
 Como segunda etapa se debe establecer el tipo de enfoque de la investigación, existen tres 
tipos: enfoque cualitativo, cuantitativo y mixto. Ulate y Vargas (2014) los caracterizan de la siguiente 
manera:  
• Enfoque cualitativo: en el enfoque cualitativo interesa conocer quién es el gestor 
del proceso, conocer su realidad histórica y cultural, es decir, sobre cuál base se ha 
partido para realizar el trabajo.  
• Enfoque cuantitativo: en el enfoque cuantitativo, los planteamientos por investigar 
son específicos y delimitados desde su inicio. Además, la recolección de los datos 
se fundamenta en la medición y el análisis, es decir, en procedimientos estadísticos. 
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• Enfoque mixto: en el enfoque mixto se suman las técnicas de la investigación 
cuantitativa y cualitativa, para obtener más información y respuestas a los problemas 
planteados (pp. 12-16). 
Como indican Hernández, Fernández y Baptista (2014, pp.14-15), existen una serie de 
características diferenciadoras entre los enfoques cualitativos y cuantitativos, las cuales sirven para 
tomar una decisión sobre la investigación que se está realizando. Estas características se muestran en 
el Anexo F y de acuerdo a las mismas el presente proyecto se desarrolla con un enfoque mixto, ya que 
existen indicios de la utilización tanto del enfoque cualitativo como del cuantitativo, lo cual se justifica 
en los siguientes puntos: 
• El planteamiento del problema se basa en la revisión de reportes y la información obtenida 
de personas con conocimiento sobre la gestión de los servidores en la organización. Aunque 
también presenta una tendencia hacia datos que sean observables y medibles, como los 
costos de los modelos actuales, contrastados con los que se presentan en la propuesta. 
• La revisión de la literatura brinda un contexto sobre el proceso a seguir, justificando la 
necesidad de aplicar el proyecto. 
• El diseño de la investigación se adapta a las circunstancias encontradas en la problemática 
de la organización. 
• La muestra es tomada a partir de los datos que provee la organización, así como el 
conocimiento de los involucrados en la gestión de los servidores, por lo tanto, es 
dependiente de las necesidades encontradas. 
• La recolección de datos está totalmente fundamentada en un enfoque cuantitativo, ya que 
los instrumentos se definen previamente y, para realizar un análisis completo son necesarios 
todos los datos.  
• El análisis de datos no presenta un enfoque estadístico, sino que se centra en diversos 
temas que conllevan a los resultados esperados. 
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• Los resultados mostrados, por las tendencias en el mercado, pueden estar sujetos a 
cambios, lo que brinda flexibilidad al momento de reflexionar sobre la aplicación de la 
propuesta del proyecto. 
• La selección de los proveedores se basa en un enfoque cuantitativo al utilizar criterios de 
selección cuantificables. 
• En análisis de los procesos involucrados en la gestión de los servidores es de carácter 
cualitativo. 
3.2.1. Diseño de la investigación.  
Para realizar el proyecto, como primer paso se debe de determinar el tipo de investigación y por 
consiguiente el enfoque, esto es parte del diseño de la investigación que se aplica. Primeramente, para 
ello se debe de tomar en cuenta el tipo de diseño implementado. Es decir: “El término diseño se refiere 
al plan o estrategia concebida para obtener la información que se desea con el fin de responder al 
planteamiento del problema” (Hernández et al., 2014, pp. 128). 
Hernández, et al. (2014, p. 471) explican los tipos básicos de diseño de la siguiente manera: 
• Diseños etnográficos: descripción y explicación de los elementos y categorías que 
integran al sistema social: historia y evolución, estructura (social, política, económica, 
etc.), interacciones, lenguaje, reglas y normas, patrones de conducta, mitos y ritos. 
• Diseños fenomenológicos: exploran, describen y comprenden las experiencias de las 
personas con respecto a un fenómeno. Brinda experiencias comunes y distintas, así 
como categorías que se presentan frecuentemente en las experiencias. 
• Diseños de investigación–acción: se basa en las fases cíclicas o en espiral de actuar, 
pensar y observar, cuyas perspectivas son: visión técnico–científica, visión deliberativa 
y visión emancipadora. Proporciona un diagnóstico de problemáticas sociales, políticas, 
laborales, económicas, etc., de naturaleza colectiva. 
• Diseños narrativos: proporciona historias sobre procesos, hechos, eventos y 
experiencias, se sigue una línea de tiempo, ensambladas en una narrativa general.  
Capítulo III: Marco Metodológico  
Página 69 | 285  
• Teoría fundamentada: brinda las categorías del proceso o fenómeno y sus vínculos, 
explica el proceso o fenómeno (problema de investigación) 
Por otra parte, en el Anexo G, se detallan las características de los tipos de diseño 
mencionados, de acuerdo con lo expresado por Hernández et al. (2014, pp. 471-472) y de acuerdo con 
las definiciones y las características presentadas, el presente proyecto aplica investigación con diseño 
de tipo Investigación-Acción, ya que cumple con todas las características. Esto se justifica en los 
siguientes puntos: 
• El problema de investigación presentado se enfoca en una organización y la resolución de 
este se pretende alcanzar por medio de un cambio. 
• La disciplina aplicada en la investigación es del tipo ingeniería, que de igual forma está 
presente en el diseño de teoría fundamentada y fenomenológico. 
• El objetivo de estudio se basa en un grupo, el cual como se mencionó en el primer punto, 
es la organización. 
• Los instrumentos de recolección de datos presentes en la sección 3.4 del documento se 
adecúan a los cinco tipos de diseño.  
• El análisis de datos involucra a todo el equipo de trabajo, tomando también en consideración 
a las personas encargadas de brindar información y a los empleados que utilizan el servicio 
de manera frecuente. 
• El producto final se basa en el análisis de la problemática inicial encontrada, además, se 
busca su resolución por medio de una propuesta que solvente las necesidades 
organizacionales. 
3.2.2. Alcance de la investigación.  
El siguiente paso por especificar en la metodología es el alcance de la investigación, el cual 
mostrará el resultado que se espera al aplicar el proyecto y las formas de conseguirlo, “Por un lado, el 
alcance depende del estado del conocimiento sobre el problema de investigación, lo cual se determina 
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a través de la revisión de la literatura; por otro, se relaciona con la perspectiva que se pretenda dar al 
estudio” (Ulate y Vargas, 2014, pp. 72 - 73). 
De acuerdo con estos autores, existen diversos tipos de alcance, estos se definen a 
continuación: 
• Estudios exploratorios: se realizan cuando el objetivo consiste en examinar un tema poco 
estudiado o que no se ha abordado anteriormente. 
• Estudio descriptivo: su objetivo es describir un fenómeno, una situación, un contexto o un 
evento, es decir, el investigador detalla cómo son y la manera en que se manifiestan.  
• Estudio correlacional: se busca asociar variables para conocer la relación existente entre 
dos o más conceptos, categorías o variables, en un contexto en particular. 
• Estudio explicativo: pretende establecer las causas de los eventos, sucesos o fenómenos 
que se estudian. Se centra en explicar por qué ocurre un fenómeno y en qué condiciones se 
manifiesta; o bien, por qué se relacionan dos o más variables 
• Una investigación podría iniciar como exploratoria o descriptiva y luego llegar a ser 
correlacional o explicativa. También un estudio, en esencia exploratorio, puede tener 
elementos descriptivos, o bien uno correlacional, componentes descriptivos, entre otras 
posibles combinaciones 
Para definir el alcance de la presente investigación, se utilizan las características descritas por 
Garita (2016, pp. 40-41), las cuales se indican en el Anexo H y de acuerdo con estas descripciones, el 
proyecto de graduación se establece como una investigación con alcance descriptivo. Esto se justifica 
en los siguientes puntos: 
• El propósito del proyecto es describir el motivo por el cual el costo actual de ambiente de 
servidores es tan elevado. 
• La utilidad se centra en mostrar certeramente los motivos de este fenómeno desde todas 
las perspectivas posibles. Se comparte una característica con el alcance de tipo explicativo. 
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• El método utilizado busca encontrar cuáles objetos y sujetos están relacionados con la 
problemática, como los oferentes de servicios, los responsables de los equipos de la 
institución, entre otros factores. 
• La relación también se adecúa al alcance explicativo, ya que se genera el entendimiento 
sobre el fenómeno o problemática encontrada en la organización. 
• La amplitud se centra en las variables encontradas en el fenómeno, por lo que además de 
ser un alcance descriptivo, se acerca al enfoque correlacional. 
• La meta se divide entre los alcances descriptivos y explicativos, ya que se busca describir 
los fenómenos encontrados, y a la vez determinar las causas de estos. 
• El riesgo se define como bajo, ya que, como se explicó en el apartado 3.2.1, existe una 
flexibilidad en cuanto a los resultados presentados. 
• Los rasgos son compartidos entre tres tipos de alcance. En este caso, se omite el tipo 
exploratorio, ya que se necesita precisión en los análisis implementados.  
3.3. Fuentes de Investigación  
La siguiente fase consiste en identificar las fuentes informativas que son utilizadas para la 
investigación, es decir: “En este apartado del marco metodológico, se deben presentar todas las fuentes 
consultadas, clasificadas en fuentes primarias, secundarias y terciarias junto con una breve descripción 
de cada una” (Ulate y Vargas, 2014, p. 73).  
En los siguientes apartados se agrupan las fuentes según su clasificación, tomando como base 
los ejemplos del Anexo I. 
3.3.1. Fuentes primarias de información. 
Como indica Garita (2014), las fuentes primarias son aquellas donde se encuentra el documento 
original con su texto completo, como los libros, revistas, enciclopedias, tesis, etc. Esto indica que la 
información es resultado de un trabajo original. Dentro del presente proyecto, las fuentes primarias 
utilizadas se enumeran a continuación: 
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1. Consultas a los trabajadores encargados de los servidores de la compañía y a sus usuarios 
finales. Estas consultas se presentan en forma de entrevista, la cantidad varía según el 
número de responsables y otros actores. 
2. Artículos científicos sobre temas como las migraciones de servidores, los casos de negocio, 
y los ciclos de vida de proyectos de TI. 1 Se utilizan 13 artículos que en su mayoría provienen 
del sitio web de la IEEE, además de algunas conferencias internacionales en el campo de 
la tecnología. 
3. Libros relacionados con temas de subcontratación o tercerización. Se utiliza un libro de 
Elizabeth Sparrow sobre la tercerización en el área de TI. 
4. Sitios web empresariales o universitarios sobre temas de TI, con información sobre la 
temática de servidores. En este caso se utilizan cinco sitios web, con algunas buenas 
prácticas sobre la computación en la nube y los análisis costo beneficio. 
5. Documentos elaborados por la organización. La cantidad de documentos también varía, 
según lo encontrado propiamente por el estudiante, así como otros escritos que puedan 
proveer las personas entrevistadas o involucradas en el proyecto. 
3.3.2. Fuentes secundarias de información. 
Además, Garita (2014) también define las fuentes secundarias de información como aquellas 
recopilaciones o resúmenes de fuentes primarias, donde no está el texto completo, sino solo un 
resumen o una mención a dichas fuentes. Estas brindan información sobre cómo y dónde hallar los 
documentos principales. 
Dentro del presente proyecto, las fuentes secundarias de información utilizadas se enumeran a 
continuación: 
1. Sitios web que recopilan información sobre distintas publicaciones. Se utilizan algunos sitios 
como la IEEE, que contiene muchas de las publicaciones mencionadas en la sección 
anterior, además de sitios de noticias o divulgación científica que colocan las fuentes 
originales de información. 
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2. Buscadores de información (Biblioteca del Instituto Tecnológico de Costa Rica). Se utiliza 
mayormente el buscador SIBITEC, como una forma de redirigirse a los sitios buscados de 
manera más rápida. 
3. Enciclopedias electrónicas con definiciones acordes con el tema. Se utilizan al menos 3 
enciclopedias, con definiciones de Cambridge, Gartner y SAGE. 
3.4. Instrumentos de Investigación  
Como cuarto paso se deben incluir los instrumentos o técnicas utilizados para la recopilación 
de la información del proyecto, deben incluirse todas las herramientas implementadas en la recolección 
de datos. 
A continuación, se detallarán cada uno de los métodos utilizados, se redacta una breve 
explicación de estos y la forma en la que se aplican. 
3.4.1. Entrevista. 
Una entrevista, en términos básicos, es una reunión para conversar e intercambiar información 
entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados) (Hernández et al., 
2014). Para su aplicación se deben identificar los sujetos que pueden aportar información valiosa, por 
su conocimiento o el papel que juegan para la investigación en cuestión.  
Ulate y Vargas (2014) proponen una serie de recomendaciones, citadas por Hernández, 
Fernández y Baptista (2010), para desarrollar una entrevista, se detallan a continuación: 
• Antes de la entrevista se preparan las preguntas y se verifica que con estas los objetivos 
perseguidos se cumplan y se relacionen con las hipótesis, cuando las haya. Estas deben 
enfocarse en puntos clave que ayuden a responder el problema de investigación. 
• Las preguntas deben cubrir todos los aspectos fundamentas de la investigación. 
• Las preguntas deben estar ordenadas y agrupadas por temas o subtemas para atraer la 
atención y neutralizar la resistencia del entrevistado. 
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• Las preguntas tienen que ser claras, precisas y comprensibles, preferiblemente breves y 
con un vocabulario simple. 
• Las preguntas deben referirse a un solo aspecto, sin abarcar varios temas al mismo tiempo. 
• No inducir las respuestas. Para esto no se debe apoyar en instituciones, ideas respaldadas 
socialmente ni en evidencia comprobada. 
• Organizar al cuestionario de las preguntas más generales a las más específicas. 
• Evitar preguntas que busquen negar el punto sobre el que se interroga. 
• No plantear preguntas que puedan ser consideradas racistas, sexistas u ofensivas para los 
entrevistados. 
• Es preferible un cuestionario estructurado para facilitar la codificación de las respuestas. 
• Debe tener una portada en la que se incluya el nombre del cuestionario y el logotipo de la 
institución. 
• Debe contener una breve introducción que explique el propósito general del estudio, la 
importancia del entrevistado, un agradecimiento y el tiempo estimado para finalizar la 
entrevista. 
• Identificación de las personas que aplican el instrumento y la forma de procesar los 
cuestionarios. 
• En caso de grabarse la entrevista, se solicita previamente la autorización al entrevistado. 
Para la aplicación de las entrevistas, el primer paso consiste en conocer cuáles son las personas 
que van a ser entrevistadas, una vez identificados, tanto el Team Leader como el Group Manager se 
encargaron de explicarles el objetivo del proyecto, esto con el fin de que los involucrados estén 
anuentes a que en cualquier momento se les puede solicitar información. A partir de este punto, se 
agendaron las reuniones de acuerdo con la disponibilidad de cada participante en los horarios 
laborales. 
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En el Apéndice C se muestra la plantilla de la entrevista aplicada a los involucrados en el 
ambiente de servidores, con el fin de obtener información relevante sobre cada uno de los equipos 
utilizados por la organización, así como su uso.  
Esta plantilla muestra una estructura preestablecida de preguntas, estas son aplicadas a los 
encargados de cada servidor, aun así, esto puede variar dependiendo de la persona a la cual se le 
aplique la entrevista. Se mantienen las mismas preguntas de la plantilla, pero se pueden incluir algunas 
adicionales, dependiendo de las características de la(s) persona(s) a la que se le(s) aplicó la entrevista. 
3.4.2. Revisión documental. 
Los documentos o registros que posee la organización son una fuente de datos valiosa, con 
ellos se puede entender más a fondo el objeto de estudio de la investigación. Como indican Hernández, 
et al. (2014), pueden ser utilizados para que el investigador conozca los antecedentes de un ambiente, 
las vivencias o situaciones que se producen y el funcionamiento cotidiano y anormal de este. 
Para el presente proyecto, se utilizan los documentos existentes con datos sobre los servidores 
que se destinan para los datos de la organización, además de investigaciones, libros, buenas prácticas, 
etc., que contribuyan en la toma de decisiones, para alcanzar el objetivo de la investigación. En el 
Apéndice E se muestra la bitácora de registro de documentos de la empresa que son revisados para 
el fin previamente explicado. 
La información de estos documentos se complementa con los resultados de las entrevistas 
mencionadas en el punto anterior, ya que se realiza una comparación con el fin de obtener los datos 
reales sobre el tema de investigación. Los documentos son revisados de manera que se sintetice en 
forma de tablas o figuras con la información relevante, lo que facilita la comprensión de sus resultados. 
El primer paso consiste en la revisión de los documentos que se encuentren accesibles para 
cualquier colaborador en la organización y una vez que se tenga esta información se procede a revisar 
otros datos que sean provistos por los involucrados en el proyecto. 
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3.4.3. Análisis de valor añadido. 
Esta herramienta se utiliza dentro de los procesos identificados que afecten, directamente, al 
problema presentado en este proyecto, además, se explica a detalle en la sección 2.7 de este 
documento. Se utilizó para determinar cuáles pasos dentro de los procesos añaden valor para la 
consecución de un resultado positivo, de esta manera se analiza la forma actual del modelo, y se 
buscan mejoras para la propuesta de una mejor gestión de los servidores. 
Lo que se busca con este análisis es determinar cuáles pasos no aportan valor para que el 
proceso sea exitoso, y así buscar su eliminación o modificación, con ello se permite que el proceso sea 
más efectivo y contemple mejores resultados. 
3.4.4. Proceso analítico jerárquico (AHP). 
Este instrumento permite comparar a los oferentes analizados de acuerdo con ciertas 
caracterizados brindadas por la organización, además, se explica a detalle en la sección 2.8 de este 
documento. Se le brinda un valor a cada característica y se comparan entre sí, para luego analizar a 
los proveedores de acuerdo con estos criterios y así elegir cual representa la opción más adecuada 
según las necesidades de la organización. 
Lo que se busca con esta herramienta es justificar de manera cuantitativa, la razón por la que 
se elige un oferente, evitando sesgos en los criterios de selección y dándole mayor validez a los análisis 
realizados. 
 
3.5. Sujetos de Información  
Como siguiente paso se identifican los sujetos encargados de aportar información para el 
presente proyecto. La intervención de estos es fundamental para obtener datos que posiblemente no 
estén documentados y que se han podido adquirir únicamente con su experiencia.  
En la Tabla 5. se describen los sujetos identificados para la investigación. 
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Tabla 5. Sujetos de información. 
Sujeto Información 
Banda 1 – Team Leader -Conocimiento general sobre el ambiente de servidores. 
-Conexiones con las personas encargadas de cada equipo utilizado. 
-Conocimiento técnico sobre el manejo de datos en los servidores. 
Banda 2 – Group Manager Conocimiento sobre el estado contractual con el proveedor de los 
servicios de almacenamiento. 
Desarrolladores de software -Conocimiento sobre el uso de los servicios de almacenamiento. 
-Conocimiento sobre las tendencias del mercado en cuanto al 
manejo de servidores. 
Responsables de los 
servidores 
-Aspectos técnicos sobre los servidores. 
-Uso y mantenimiento establecido para los equipos. 
-Costos de utilización en el modelo actual. 
Dueños de las aplicaciones y 
bases de datos almacenadas 
en los servidores 
-Estado de las aplicaciones y bases de datos almacenadas. 
-Calidad del servicio obtenido en el modelo actual. 
-Uso real de los activos almacenados. 
Nota. Se detallan los sujetos de información involucrados en el desarrollo del proyecto. Fuente: elaboración 
propia (2020).                                            
  
3.6. Variables de la Investigación  
La siguiente etapa consiste en determinar las variables de investigación presentes en el 
proyecto. Como indican Ulate y Vargas (2014), las variables surgen de los objetivos específicos y 
constituyen características que serán estudiadas, además definen la variable como un aspecto de un 
fenómeno caracterizado por su capacidad de asumir valores, tanto cuantitativos como cualitativos. 
Estas variables pueden clasificarse en independientes, dependientes, o intervinientes, ahora 
bien, para efectos del presente proyecto, se utilizan las primeras dos mencionadas, se definen a 
continuación: 
• Independiente: elemento que explica, condiciona o determina la presencia de otro. 
• Dependiente: elemento explicado en función de otro. 
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Para determinar y analizar la información anterior de forma correcta, se desarrolla un cuadro de 
análisis de variables, el cual, por cada uno de los objetivos específicos del proyecto, presenta la variable 
de estudio (el aspecto que se va a medir), una definición conceptual (el significado de la variable en la 
investigación), un indicador (lo que se desea conocer de la variable) y la definición instrumental (los 
instrumentos que se utilizan para obtener la información) de la variable. 
Para el presente proyecto, se toma en cuenta las características especificadas en el párrafo 
anterior, por lo tanto, en la Tabla 6 se colocan nuevamente los objetivos específicos del proyecto, junto 
con un identificador, que ayude a mejorar la lectura del cuadro de variables. Finalmente, en la Tabla 7  
se define el cuadro de variables. 
Tabla 6. Objetivos del proyecto 
Identificador Objetivo 
ObE1 Examinar el estado actual del ambiente de servidores, mediante distintos mecanismos de 
investigación, con el fin de generar un modelo real de la plataforma, que permita un mejor 
entendimiento de esta. 
ObE2 Analizar las oportunidades de mejora que se encuentren en el modelo generado, a través de 
una matriz de costo beneficio y con metodologías de administración de proceso de negocio, 
con la intención de definir el tipo de servicio que será necesitado y los posibles métodos por 
los cuáles puede ser brindado. 
ObE3 Comparar 3 proveedores del servicio necesitado con experiencia en esta área, por medio del 
contacto con estos, a fin de elegir la solución más adecuada para el problema planteado. 
ObE4 Desarrollar un caso de negocio que justifique el impacto, los beneficios y la viabilidad de esta, 
con el propósito de planificar el proyecto que ponga en funcionamiento lo sugerido. 
Nota. Se reafirman los objetivos del proyecto junto a un identificador para facilitar la lectura del cuadro de 
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Tabla 7. Cuadro de variables 




Indicadores Definición instrumental 
ObE1 Modelo actual 
del ambiente 
de servidores 
Representa el método de 
alojamiento actual de los 
programas y bases de 
datos en los servidores.  
-Cantidad de servidores 
utilizados 
-Costo por servidor 
-Revisión documental (documentos 
de la organización). Plantilla en 
Apéndice E. 




Indica las falencias 
encontradas en el modelo 
actual, promoviendo 
soluciones adecuadas a 
la capacidad de la 
organización. 
-Utilización real de los 
servidores 




en la gestión de los 
equipos. 
-Revisión documental (documentos 
de la organización, aplicación del 
análisis costo/beneficio). Plantilla 
en Apéndice E y sección 2.4.1. 
-Entrevistas (Encargados de los 
datos almacenados, 
desarrolladores con conocimiento 
en el uso de los servidores). 
Plantilla en Apéndice C. 




Las entidades externas 
que ofrecen servicios de 
alojamiento de 
servidores, tomando en 




-Precios por su 
utilización. 
-Vigencia de los 
acuerdos. 
-Reputación de los 
oferentes. 
- Revisión documental (servicios 
mostrados por los proveedores en 
sus sitios oficiales) Plantilla en 
Apéndice E. 
-Entrevistas (agentes de las 
entidades externas con información 
sobre las posibilidades de 
acuerdos). Plantilla en Apéndice C. 
-Metodología AHP. Sección 2.8. 
 
ObE4 Caso de 
negocio  
Es la herramienta 
utilizada como la 
justificación de la 





por los oferentes. 
-Beneficios de cada 
propuesta. 
-Costos de las 
propuestas. 
- Revisión documental (elaboración 
del caso de negocio). Plantilla en 
Apéndice E. 
-Entrevistas (con el equipo de 
trabajo, para la toma de 
decisiones). Plantilla en Apéndice 
C. 
Nota. Se muestra el cuadro de variables, con sus definiciones e indicadores correspondientes para cada objetivo 
específico. Fuente: elaboración propia. (2020).           
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3.7. Metodología de Desarrollo 
En este apartado se abordan los métodos y actividades necesarias para llevar a cabo el 
proyecto, además de las técnicas que se utilizan durante su realización. Para ello se define la 
metodología de trabajo, donde cada fase metodológica presentada, con el fin de asegurar su 
cumplimiento, tiene una relación directa con los objetivos de la investigación. 
3.7.1. Metodología de trabajo. 
La metodología de trabajo se divide en diversas fases que se muestran en la Figura 10. Estas 
tienen como objetivo ejecutar un proceso ordenado en la búsqueda del cumplimiento de los objetivos 
del proyecto. Cada una de estas se detallan en los siguientes apartados. 
Figura 10. Fases de la metodología de trabajo 
Figura 10. Fases de la metodología de Trabajo. Se indican las fases de la metodología de trabajo necesaria para 
la consecución de los objetivos del proyecto. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
3.7.1.1. Recopilación de información. 
En la primera etapa se procede con la recolección de los datos necesarios para entender el 
estado actual del ambiente de servidores presente en la organización. Esta recopilación será necesaria 
para crear un modelo actual completo, al entender los costos individuales, el uso de cada equipo, las 
personas encargadas, y los datos almacenados en cada servidor  
3.7.1.1.1. Documentación sobre el estado actual del ambiente de servidores. 
Lo primero que se debe realizar es solicitar información documentada sobre la utilización de los 
servidores, puede almacenarse en repositorios ubicados en la intranet de la organización o puede estar 
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3.7.1.1.2. Entrevistas con los encargados de los servidores. 
Además de los documentos, se aplicaron entrevistas con los encargados de realizar la gestión 
de los servidores dentro de la compañía. La información que brinden las personas consultadas puede 
que no esté documentada, o incluso desactualizada en los escritos encontrados. Para este apartado 
se toman en cuenta las recomendaciones que se presentan en la sección 3.4.1 de este capítulo. 
3.7.1.2. Análisis de la situación actual.  
La segunda etapa tiene como objetivo tomar la información recopilada en la fase previa para 
ordenarla y analizarla, con el fin de brindarle un sentido que tenga como salida un modelo completo de 
la organización de los equipos. El análisis será referenciado en las siguientes etapas para entender los 
problemas que se presentan con el modelo actual, en cuanto a su manejo, utilización, modo de 
alojamiento, costos y términos del servicio en general. 
3.7.1.2.1. Análisis del estado del ambiente de servidores. 
Al tomar como entradas los documentos y las entrevistas realizadas en la etapa anterior, se 
procede a establecer un modelo con las características actuales del ambiente de servidores. Este 
modelo refleja la cantidad de servicios contratados, los proveedores existentes, los niveles de servicio 
acordados, los costos individuales de cada servidor, los encargados de gestionar los equipos, sus 
características de hardware, los programas y bases de datos almacenados en ellos, ya sea que estén 
activos o no, además del almacenamiento real utilizado. 
3.7.1.2.2. Identificación y análisis de los procesos involucrados en el manejo de servidores. 
Según la información brindada en la sección de recopilación de datos, se procede a identificar 
los procesos involucrados en la gestión de servidores, que impacten, de manera directa, la problemática 
presentada al inicio de este documento. En esta etapa se realiza un desglose de las actividades que 
componen los procesos, y, con base en la Figura 7, se determina qué tipo representa, seguidamente, 
se procede a realizar un estudio, según lo explicado en la sección 3.4.3, con el análisis de valor añadido, 
que tiene como resultado el modelo as-is de los procesos, finalmente, se siguen las recomendaciones 
presentadas en la sección 2.7 del marco conceptual. 
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3.7.1.3. Identificación de mejoras. 
Una vez definido el modelo actual, se procede a identificar los puntos de posibles mejoras 
aplicables a este. Para esto se hace uso de las consultas a fuentes bibliográficas que indiquen buenas 
prácticas, tendencias actuales, casos de éxito y guías a la hora de gestionar un centro de datos en una 
organización. 
Esta información se complementa con el conocimiento de los desarrolladores del equipo, así 
como de otros expertos dentro de la organización, o aquellos que brinden servicios de contratistas, con 
un conocimiento en el uso de los datos dentro de los servidores. 
3.7.1.3.1. Cambios en el modelo de servicio actual. 
Como se mencionó anteriormente, la revisión de fuentes bibliográficas es importante para 
determinar las posibilidades existentes en el mercado y su aplicabilidad a la compañía, para, finalmente, 
gestionar su ambiente de servidores. Dentro de esta información se debe indagar sobre los modelos 
utilizados en la industria que pueden incluir: el manejo local de los equipos, la utilización de la 
computación en la nube o aplicar soluciones híbridas que cumplan con las necesidades de la 
organización. Estas opciones son corroboradas con casos de éxito que se asemejen a la situación 
actual, determinada en los pasos anteriores del proyecto. 
Dentro de estos cambios también se incluye identificar las posibles soluciones a los procesos 
involucrados en esta gestión, utilizando como referencia el modelo as-is previamente diseñado. De 
acuerdo con las opciones presentadas, se elegirá una que no presente un riesgo alto para la compañía, 
además, que signifique una mejora a la situación actual. 
3.7.1.3.2. Comparación de oferentes del servicio. 
Una vez comprendidas las posibilidades para un nuevo modelo, se deben contactar diversos 
oferentes de servicios de alojamiento, incluyendo al proveedor actual, con el fin de recibir nuevas 
alternativas donde el costo de utilización pueda presentar una disminución y el uso de los datos no se 
vea afectado en ninguno de los sistemas de la organización.  
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Por las relaciones actuales de la organización, se realiza la comparación entre el proveedor 
actual, el cual es AXD Technologies y Microsoft, pero además se incluirá Amazon por su posición en el 
mercado. Esto con la finalidad de agilizar la obtención de información y mantener enlaces con grandes 
corporaciones. 
3.7.1.3.3. Elección del nuevo modelo y oferente para el ambiente de servidores. 
Tomando en cuenta el análisis previo y las propuestas recibidas por parte de los oferentes. se 
debe tomar la decisión de cuál será el nuevo modelo por utilizar y el proveedor encargado de brindar 
el servicio. De acuerdo con las propuestas, se debe realizar un análisis costo-beneficio, que clarifique 
los puntos fuertes y débiles de cada solución. En este punto debe existir comunicación con el equipo 
de trabajo, donde todos entiendan las características de cada oferta y estén de acuerdo con la decisión 
tomada.  
Para completar esta etapa se toman en cuenta las recomendaciones que aparecen en la sección 
2.3 del marco conceptual, así como el proceso analítico jerárquico explicado en la sección 2.8. 
3.7.1.4. Desarrollo de la propuesta.  
La última etapa consiste en el diseño de la propuesta final para el mejoramiento del ambiente 
de servidores.  Esta etapa comprende la justificación del modelo por utilizar y el proveedor de servicios 
mediante el caso de negocio. Esta decisión debe estar soportada por el Team Leader y demás 
miembros del equipo, ya que será la solución propuesta ante el sponsor del proyecto. 
3.7.1.4.1. Desarrollo del caso de negocio. 
La selección está sustentada por medio de un caso de negocio, donde los riesgos, costos y 
beneficios se encuentren debidamente documentados y no exista ningún tipo de subjetividad cuando 
se ejecute la elección. El desarrollo de este documento toma en cuenta la revisión bibliográfica 
realizada, con el fin de conocer los apartados que se deben incluir y la forma de presentarlo, para que 
el mensaje sea comprendido por todos los involucrados. 
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En esta etapa se utilizan las recomendaciones presentadas en la sección 2.5 del marco 
conceptual, donde se determina el contenido que debe presentar un buen caso de negocio, así como 
la manera correcta de hacerlo. Además, se utiliza como referencia la sección 2.4.1 para desarrollar el 
análisis costo-beneficio de las alternativas. 
3.7.1.4.2. Desarrollo del modelo to-be de los procesos. 
Una vez evaluadas las opciones de mejora, se procede a desarrollar el modelo to-be de los 
procesos involucrados en la gestión de los servidores. Esta propuesta complementa la solución 
planteada dentro del caso de negocio, con ello evita que la situación problemática vuelva a repetirse 
con forme avanza el tiempo. Para esto se utiliza como referencia la sección 2.7 de este documento. 
3.7.2. Matriz de metodología resumen. 
Finalmente, en la Tabla 8 se muestra una matriz metodológica, resumen del proyecto, la cual 
demuestra la conformidad de las etapas desarrolladas anteriormente con los objetivos específicos del 
Trabajo Final de Graduación. En esta matriz se muestra el identificador de objetivo creado en la Tabla 
6, junto con las actividades, preguntas de investigación, herramientas y resultados obtenidos para cada 
una de las etapas. 
Tabla 8. Matriz de la metodología 
Objetivo Preguntas Actividades Herramientas Resultado 
ObE1 -¿Cuál es el modelo actual 
de alojamiento de los 
servidores? 
-¿Cuál es el costo actual de 
utilizar el servicio? 
-¿Quiénes son los 
responsables de gestionar 
el uso de los equipos? 
¿Cuáles procesos afectan 
directamente los altos 
costos en los servidores? 
-Recopilar documentos 
sobre el estado actual del 
ambiente. 
-Recopilar información de 
los encargados de 
gestionar los equipos. 
-Diseñar un modelo as-is 
de los procesos 
involucrados en la gestión 
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Objetivo Preguntas Actividades Herramientas Resultado 
ObE2 -¿Cuáles son los problemas 
del modelo actual? 
¿Cuáles son las alternativas 
del mercado? 




-Analizar el modelo 
planteado. 
-Definir oportunidades de 
mejora. 











mejora del modelo 
actual. 
-Lista de 
alternativas para el 
uso de los 
servidores 
 
ObE3 -¿Cuáles son los posibles 
proveedores del nuevo 
servicio? 
-¿Cuáles modelos ofrecen 
estos proveedores? 
-¿Cuál es la solución más 
adecuada para solucionar 
los problemas encontrados? 
-Investigar los modelos de 
servicios de los oferentes. 
-Reunirse con agentes de 
los proveedores. 

















ObE4 -¿Por qué esta alternativa 
es la más adecuada? 
¿Por qué las otras 
alternativas no fueron 
seleccionadas? 
-Generar un caso de 
negocio con la solución 
seleccionada. 
-Fundamentar la no 
elección de las otras 
alternativas 
-Generar un modelo to-be 
de los procesos analizados 
-Revisión 
documental 
-Caso de negocio 
con la propuesta 
elegida. 
-Modelo to-be de 




Nota. Se resume la metodología de acuerdo con la manera en que satisface los objetivos planteados para el 
proyecto. Fuente: elaboración propia. (2020).
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4. Capítulo IV: Análisis de Resultados 
En el presente capítulo se detalla el análisis realizado de acuerdo con los pasos que se 
mencionan en el marco metodológico, descritos específicamente en la sección 3.7, además, se utilizan 
los instrumentos de investigación definidos. Los resultados mostrados permiten contextualizar la 
situación problemática existente y justificar el motivo para la aplicación del proyecto. Con base en esto, 
se aclara que la sección 3.7.1.4 de la propuesta de solución se desarrolla en el siguiente capítulo de 
este documento.  
4.1. Recopilación de Información 
El primer paso consiste en la recolección de datos necesarios para comprender el estado actual 
del ambiente de servidores. Esta información brinda una perspectiva real del manejo de los servidores 
en la organización y estructura un modelo que facilita el análisis que debe hacerse en el siguiente 
apartado.   
Para esta sección se toma en cuenta la información recuperada a través de la documentación 
existente en la organización, así como las entrevistas aplicadas tanto a los responsables de los equipos 
como a los usuarios del contenido almacenado en estos. 
4.1.1. Documentación y entrevistas sobre el estado actual del ambiente de 
servidores. 
La primera fuente de información son los documentos existentes dentro de la organización que 
contengan datos sobre los equipos, costos, responsables, tipos, entre varios aspectos útiles para el 
propósito del proyecto. Los documentos revisados se muestran en el Apéndice F del documento, por 
lo que en este apartado se coloca la información relevante encontrada en estos. 
En la Tabla 9 se muestran los datos encontrados en los documentos del Apéndice E.01 y 
Apéndice E.02, donde se detallan los costos individuales de cada uno de los servidores, además de 
las personas responsables de estos. Al final de la tabla se coloca el costo total de los equipos 
mencionados. 
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Tabla 9. Desglose de costos por servidor 










SQL Michael Castro $6.500 $78,000 
FINSOL/Agile DCB-intra1231 SQL Axel Bolaños $4.400 $53,000 
LDS CADG-LDSAPP0 SQL Gustavo Arrieta $300 $3,500 
SPPO DCB -
PSSDASHBD01  
SQL Gustavo Arrieta $5.400 $65,000 
SPPO DCB -SQLP042  SQL Michael Castro $2.700 $32,000 
SPPO CADGP2PC01 SQL Michael Castro $6.200 $74,500 
SPPO DCB -SQLD042 SQL Michael Castro $300 $4,000 
Payroll CADG-
LSTAPPSRV1 
SQL Randall Bolaños $5.200 $63,000 
R2R DCB -R2RDB01 SQL Gisela Díaz $6.300 $76,000 
SJC Site DCB -
PPWEBp001 
IIS Gustavo Arrieta $17.800 $214,000 





SQL Pablo Dávila $4.500 $54,000 
TCO JMZ9NZ04-
X7\SQLEXPRESS  
SQL Juan Naranjo $0 $0 
Tais,Tvis,Trace, 
PMO, TCO BR 
CADG-
TRACEAPP01 
IIS Axel Bolaños $7.100 $85,000 
Tais,Tvis,Trace, 
PMO, TCO BR 
CADG-INNOVA01 IIS Axel Bolaños $3.500 $42,000 
Tais,Tvis,Trace, 
PMO, TCO BR 
CADG-
TRACESQL01 
SQL Axel Bolaños $6.500 $78,500 
TCO BR DGLB3415 Linux Red 
Hat 
Gustavo Rojas $237.000 $2,844,000 
TCO BR DGLB 3414 Linux Red 
Hat 
Gustavo Rojas $122.900 $1,475,000 
TCO BR CADG-NSATI001  Windows 
Server 2016 
Axel Bolaños $5.900 $71,000 
TCO BR DCB -NSATI003 Windows 
Server 2016 
Axel Bolaños $6.600 $79,000 
TCO BR DCB -NSATI004 Windows 
Server 2013 
Axel Bolaños $4.300 $52,000 
Total $460.500 $5.528.300 
Nota. Se muestran los detalles de cada servidor, su área de uso, nombre, proveedor, encargado, costo anual y 
costo total, además del costo en conjunto de todos los equipos. Fuente: elaboración propia, basado en los 
documentos de la empresa (2020). 
Capítulo IV: Análisis de Resultados  
Página 88 | 285  
Según los resultados de la Tabla 9, se tiene en total un costo aproximado anual de $5.528.300 
entre los 22 servidores utilizados actualmente. Además, se observa que algunos de los equipos tienen 
más de un responsable y en otros casos estos se encargan de más de un servidor. Por otra parte, se 
observan los tres proveedores que se mencionan en el capítulo 1 de este documento, además existen 
dos equipos que utilizan un sistema operativo para servidores, los cuales deben ser investigados a 
profundidad al momento de aplicar las entrevistas.  
La segunda fase de la recolección de información consiste en la aplicación de entrevistas a los 
encargados de los servidores encontrados en la etapa anterior. La plantilla de las entrevistas aplicadas 
se encuentra en el Apéndice C, además en el Apéndice D se muestran los resultados de su aplicación. 
Este instrumento complementa la información encontrada en los documentos, asimismo, algunas 
entrevistas conducen a la revisión de otros archivos, propiedad de los encargados de los equipos, por 
lo tanto, la información que se muestra a continuación combina los resultados de aplicar ambas 
herramientas. 
El primer hallazgo de las entrevistas indica que la mayoría de los encargados posee 
documentación sobre los contenidos de sus servidores, aunque normalmente estos documentos son 
personales y no tienen visibilidad para el resto de los involucrados. 
En la Tabla 10 se muestra la cantidad de aplicaciones tanto activas como inactivas de acuerdo 
con las áreas mostradas en la Tabla 11. Este dato proviene de las entrevistas mostradas en el 
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BP&A CADG-SQLP010 - 16 18 
FINSOL/Agile CADG-SQLANALY01 9 1 
FINSOL/Agile DCB-intra1231 5 0 
LDS CADG-LDSAPP0 2 2 
SPPO DCB -PSSDASHBD01 9 28 
SPPO DCB -SQLP042 7 27 
SPPO CADGP2PC01 25 31 
SPPO DCB -SQLD042 0 0 
Payroll CADG-LSTAPPSRV1 6 0 
R2R DCB -R2RDB01 57 96 
SJC Site DCB -PPWEBp001 42 17 
GCFG DCB -INTRA2014 3  
TCO DCB -ERSPRPD01 11 10 
TCO JMZ9NZ04-X7\SQLEXPRESS 5 2 
Tais,Tvis,Trace, PMO, TCO BR CADG-TRACEAPP01 8 11 
Tais,Tvis,Trace, PMO, TCO BR CADG-INNOVA01 9 7 
Tais,Tvis,Trace, PMO, TCO BR CADG-TRACESQL01 13 4 
TCO BR DGLB3415 2 0 
TCO BR DGLB 3414 2 0 
TCO BR CADG-NSATI001 0 0 
TCO BR DCB -NSATI003 0 0 
TCO BR DCB -NSATI004 0 0 
Total 231 254 
Nota. Se muestra la cantidad de aplicaciones por cada área y servidor. Fuente: elaboración propia, basado en 
las entrevistas y documentos provistos por los encargados de cada servidor (2020). 
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Además, es importante comprender algunas características técnicas de los equipos, para así 
tener una visión más clara de cómo están siendo utilizados, asimismo, establecer un punto de partida 
al momento de identificar los posibles cambios aplicables para el modelo actual. En la Tabla 11 se 
muestran estas características. 
Tabla 11. Características técnicas de los equipos 
Nombre Memoria 
RAM 




CADG-SQLP010 - 32GB Windows NT 6.2 HDD 550GB 240GB 
CADG-SQLANALY01 32GB Windows NT 6.3 HDD 620GB 51,70GB 
DCB-intra1231 16GB Windows NT 6.3 HDD 320GB 10,50GB 
CADG-LDSAPP0 8GB Windows NT 6.3 HDD 370GB 135,57GB 
DCB -PSSDASHBD01 8GB Windows NT 6.3 HDD 400GB 165GB 
DCB -SQLP042 200GB Windows NT 6.2 HDD 320GB 31GB 
CADGP2PC01 32GB Windows NT 6.3 HDD 480GB 120GB 
DCB -SQLD042 8GB Windows NT 6.3 HDD 200GB 98GB 
CADG-LSTAPPSRV1 128GB Windows NT 6.2 HDD 380GB 90GB 
DCB -R2RDB01 32GB Windows NT 6.3 HDD 530 GB 43GB 
DCB -PPWEBp001 64GB Windows Server 2016 HDD 1TB 200GB 
DCB -INTRA2014 16GB Windows Server 2013 HDD 120GB 55GB 
DCB -ERSPRPD01 16GB Windows NT 6.3 HDD 293GB 20GB 
JMZ9NZ04-
X7\SQLEXPRESS 
16GB Windows 10 HDD 237 GB 45GB 
CADG-TRACEAPP01 32GB Windows Server 2016 HDD 670GB 110GB 
CADG-INNOVA01 16GB Windows Server 2013 HDD 303GB 22GB 
CADG-TRACESQL01 32GB Windows NT 6.3 HDD 660GB 90,3GB 
DGLB 3415 448GB Windows Server 2016 SSD 24TB 17.680GB 
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Nombre Memoria 
RAM 




DGLB 3414 448GB Windows Server 2016 SSD 10TB 6.737GB 
CADG-NSATI001 32GB Windows Server 2016 HDD 240GB 98GB 
DCB -NSATI003 32GB Windows Server 2016 HDD 590GB 75GB 
DCB -NSATI004 16GB Windows Server 2013 HDD 200 GB 45GB 
TOTAL 8.483 GB 1.745,07GB 
Nota. Se muestran detalles de la memoria RAM, el sistema operativo, el almacenamiento total y el espacio libre 
de cada uno de los equipos. Fuente: elaboración propia, basado en las entrevistas y documentos provistos por 
los encargados de cada servidor. (2020). 
 
Por otra parte, en la Tabla 12 se observa de nuevo el espacio libre que existe actualmente en 
los equipos, además se agrega el espacio utilizado y su distribución de acuerdo con las aplicaciones 
mostradas en  la Tabla 10, y según los programas activos y los no activos. 














CADG-SQLP010 - 310 GB 240GB 139.85 GB 170.15 GB 
CADG-SQLANALY01 568.30 GB 51,70 GB 508.30 GB 60 GB 
DCB-intra1231 309.50 GB 10,50 GB 309.50 GB  0 GB 
CADG-LDSAPP0 234.43 GB 135,57 GB 47.43 GB 187 GB 
DCB -PSSDASHBD01 235 GB 165 GB 36.77 GB 198.23 GB 
DCB -SQLP042 289 GB  31 GB 48.88 GB 240.12 GB 
CADGP2PC01 360 GB 120 GB 154.11 GB 205.89 GB 
DCB -SQLD042 102 GB 98 GB 102.00 GB 0 GB 
CADG-LSTAPPSRV1 290 GB 90 GB 290.00 GB 0 GB 
DCB -R2RDB01 487 GB 43 GB 193.44 GB 293.56 GB 
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DCB -PPWEBp001 800 GB 200 GB 576.86 GB 223.14 GB 
DCB -INTRA2014 65 GB 55 GB 65.00 GB 0 GB 
DCB -ERSPRPD01 273 GB 20 GB 137.36 GB 135.64 GB 
JMZ9NZ04-
X7\SQLEXPRESS 192 GB 
45 GB 
131.63 GB 60.37 GB 
CADG-TRACEAPP01 560 GB 110 GB 203.88 GB 356.12 GB 
CADG-INNOVA01 281 GB 22 GB 159.75 GB 121.25 GB 
CADG-TRACESQL01 569.70 GB 90,3 GB 428.41 GB 141.29 GB 
CADG-NSATI001 142 GB 98 GB 0.00 GB 0 GB 
DCB -NSATI003 515 GB 75 GB 0.00 GB 0 GB 
DCB -NSATI004 155 GB 45 GB 142.00 GB 0 GB 
TOTAL 6737.93 GB 1745.07 GB 4345.17 GB 2392.46 
Nota. Se muestra la distribución del almacenamiento en los servidores según las aplicaciones activas e inactivas. 
Fuente: elaboración propia, basado en las entrevistas y documentos provistos por los encargados de cada 
servidor. (2020).  
 
En el caso de los servidores de Oracle, como ya se mencionó, se utilizan para dos aplicaciones 
con fines específicos, por lo que no existen aplicaciones inactivas para realizar la misma comparación 
que se muestra en la Tabla 12. Según el espacio utilizado de ambos equipos, se tiene como resultado 
lo siguiente: 
• DGLB 3414: 3263 GB de espacio utilizado y 6.737 GB disponible. 
• DGLB 3315: 6320 GB de espacio utilizado y 17.680 GB disponible. 
Esto muestra que aun sin que exista desperdicio por aplicaciones obsoletas, gran parte del 
espacio de almacenamiento no se emplea. 
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4.2. Análisis de la Situación Actual 
El siguiente paso consiste en analizar los datos recolectados en la sección anterior. De esta 
forma, se puede comprender el estado actual del ambiente de servidores, así como tener una 
noción de los fallos que se están cometiendo, estos se documentan en la sección 4.3. 
En este caso se analiza la información recopilada en la documentación y las entrevistas 
aplicadas a los encargados de los servidores, lo que muestra la cantidad de datos que se almacenan 
actualmente en los equipos, los costos reales de estos y los procesos involucrados en su manejo. 
4.2.1. Análisis del estado del ambiente de servidores. 
El primer paso es comprender el modelo actual del servicio por uso de servidores que se 
maneja en la organización. Como ya se ha mencionado, actualmente existe un proveedor, AXD 
Technologies, el cual administra los distintos tipos de equipos, donde existe un rango variable de 
costos. 
Estos equipos de AXD se utilizan con el método tradicional de tercerización u Outsourcing, 
explicado en la sección 2.2.2 de este documento, donde este proveedor aloja los equipos físicos, y 
se encarga de su seguridad, así como la red, mantenimiento, entre otros, y la organización cliente 
accede de manera remota a los recursos.  
De acuerdo con los datos de la Tabla 10 se confirma que la cantidad de aplicaciones 
inactivas es superior a las activas, por lo tanto, más de la mitad del espacio actual de los servidores 
está siendo utilizado en datos que no aportan ningún valor a las operaciones actuales de la 
organización. Aun así, si se comparan estos datos con los mostrados en el Gráfico 1 y Gráfico 2, 
se observa que hay una diferencia en la cantidad mostrada, por lo tanto, los gráficos mencionados 
tienen un desfase según los datos actuales recopilados, aunque el contraste entre los programas 
se mantiene.  
Seguidamente, en el Gráfico 4 se muestra la diferencia porcentual entre los programas 
activos e inactivos. 
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Gráfico 4. Total de programas actuales en los servidores 
 
Gráfico 4. Total de programas actuales en los servidores. Comparación entre los programas activos e 
inactivos. Fuente: elaboración propia de acuerdo con los datos recopilados en la Tabla 12 (2020) 
 
 Continuando con la información recopilada, de acuerdo con la Tabla 11, los servidores SQL 
poseen una memoria RAM que oscila entre los 8GB y los 200GB, además el sistema operativo se divide 
en dos opciones de Windows NT, ya sea la versión 6.2 o la 6.3. 
Por otra parte, los equipos IIS poseen una memoria RAM entre los 16GB y 64GB y al igual que los 
servidores anteriores, presenta dos opciones de sistema operativo, ya sea Windows Server 2013 o la 
versión 2016. 
Por último, sobre los equipos Oracle, de acuerdo con la entrevista en el Apéndice D.08, existen 
dos que representan la operación más importante dentro de esta granja, por este motivo y  de acuerdo 
con los datos de la Tabla 9 son los más costosos. Estos equipos en conjunto poseen entre 16GB y 
448GB de memora RAM y utilizan los sistemas Windows Server 2016, a excepción de un equipo, que 
emplea Windows Server 2013. 
Ahora bien, uno de los aspectos que se menciona en la problemática del documento es la 
cantidad de espacio mal utilizado debido a las aplicaciones obsoletas que mantienen sus datos dentro 
de los servidores, lo que limita la reutilización de estos para nuevos desarrollos que se van presentando, 
47.63%
52.37%
Total de programas en servidores
Programas activos Programas inactivos
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además de provocar errores al momento de solicitar mejoras o nuevos equipos, de acuerdo con la 
demanda. 
En el Gráfico 5 se muestra la comparación entre el espacio de almacenamiento total y la 
cantidad libre, según los datos de la Tabla 11. Cabe destacar que los servidores DGLB 3414 y DGLB 
3415 no son parte de este gráfico, ya que los datos del espacio libre no fueron provistos debido a su 
naturaleza, además, de acuerdo con el Apéndice D.08, estos son exclusivos para dos aplicaciones y 
no contienen datos obsoletos. 
Gráfico 5. Almacenamiento en los servidores 
 
Gráfico 5. Almacenamiento en los servidores. Comparación entre el espacio utilizado y el espacio libre 
en los servidores. Fuente: elaboración propia de acuerdo con los datos recopilados en la Tabla 11. (2020) 
 
El Gráfico 5 muestra la diferencia entre el espacio utilizado y el disponible, sin embargo este 
no genera valor significativo dentro del análisis, por lo tanto basado en los datos de la Tabla 12 se 
genera el Gráfico 6, donde se muestra la comparación entre el espacio utilizado por los programas 
activos y los no activos dentro de los servidores, esto con el fin de comprender qué tanto desperdicio 




Almacenamiento en los servidores
Espacio Libre Espacio Utilizado
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Gráfico 6. Distribución del almacenamiento en los servidores 
 
Gráfico 6. Distribución del almacenamiento en los servidores. Comparación entre el espacio utilizado, el espacio 
libre y el espacio abarcado por las aplicaciones obsoletas en los servidores. Fuente: elaboración propia de 
acuerdo con los datos recopilados en la Tabla 12. (2020) 
 
Según los datos mostrados en el Gráfico 6, solo la mitad del espacio total de los equipos está siendo 
utilizado por aplicaciones y bases de datos activas, que ayudan en diversos procesos a la organización. 
Asimismo, un 28.21% de la capacidad total está siendo utilizada por datos obsoletos, lo que se 
considera un desperdicio en los recursos adquiridos. 
Con respecto a los servidores Oracle, en la sección anterior se mencionó que, aún sin existir 
aplicaciones inactivas, su capacidad no estaba siendo totalmente utilizada. Esto se observa en el 
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Gráfico 7. Distribución de almacenamiento - Oracle 
 
Gráfico 7. Distribución de almacenamiento – Oracle. Comparación entre el espacio utilizado y el espacio 
libre en los servidores de Oracle. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
De acuerdo con lo mostrado en el Gráfico 7, el 71.81% del espacio de almacenamiento está 
libre, y, aunque no esté siendo desperdiciado con datos obsoletos, como lo mostrado en el Gráfico 6 
sigue siendo un recurso mal empleado, este puede reducirse, y con ello generar un impacto en el costo 
de estos equipos. 
4.2.2. Identificación y análisis de los procesos involucrados en el manejo de 
servidores. 
De acuerdo con las entrevistas presentadas en el Apéndice D existe un proceso de solicitud 
para ingresar datos en el servidor, este aunque se encuentra definido no siempre se sigue, por lo que, 
en muchas ocasiones, se omiten algunos pasos que repercuten en el estado actual, que se evidenció 
en la sección anterior. Además, no se toma en cuenta la aplicación de un mantenimiento periódico en 
todos los casos, ya que al tomar decisiones de lo que se puede o no mantener en el servidor, se pasan 
por alto detalles como la capacidad real de los equipos, esto puede ocasionar la solicitud de mejoras o 
nuevos dispositivos, que aumentan los costos totales de la granja, en la organización. En esta sección 
se muestra el resultado de analizar el proceso actual. 
28.19%
71.81%
Distribución de almacenamiento - Oracle
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Además, un pequeño proceso adjunto es la eliminación de los datos obsoletos, lo cual se 
considera muy directo, ya que el dueño del programa debe indicar al encargado del servidor que este 
se dejará de usar, esto acompañado de una aprobación por parte del negocio, para luego aplicar la 
limpieza en las fechas estipuladas.   
El primer punto es identificar el tipo de proceso que se debe tratar; en este caso, se muestra el 
procedimiento de añadir datos como un application-to-approval, ya que inicia con la solicitud de utilizar 
los recursos de los servidores, y finaliza con la aceptación o rechazo, ya sea de esta inserción o de 
obtener mejoras o nuevos equipos, según la necesidad presentada.  
En caso de continuar el proceso, este podría observarse como un híbrido entre el mencionado 
y el procure-to-pay; ya que se podría añadir el momento de realizar los pedidos para los nuevos equipos 
o la actualización de los ya existentes. Eso se omite al verse como un desenlace del proceso de análisis 
en cuanto a la inversión necesaria para la adquisición de tecnología. 
El proceso de eliminación es más corto y directo por lo que su clasificación es difícil, aunque 
sigue un patrón similar al issue-to-resolution, si se observa la necesidad de eliminar los datos como un 
problema, y el momento donde ya se ha aplicado, la resolución. Sin embargo, esto no siempre se 
presenta, ya que el dueño de la aplicación no confirma la ejecución del proceso, y algunas veces no se 
realiza.  
4.2.2.1. Actores de los procesos. 
Para estos procesos se identificaron cuatro actores, los cuales se mencionan y explican a 
continuación: 
• Encargado del servidor: es la persona responsable del buen funcionamiento del equipo, este 
debe responder por los datos que se encuentran en cada uno de los servidores de los que es 
dueño. Además, en caso de ser necesario, es el encargado de la comunicación con el 
proveedor. 
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• Solicitante o dueño del programa: es el dueño de la aplicación o base de datos que se debe 
almacenar o eliminar del servidor, este realiza la solicitud al encargado del equipo. 
• Encargado del centro de costos (Banda 4): es el encargado de aprobar las adquisiciones o 
mejoras que se dan en los equipos que involucran una inversión monetaria, son los encargados 
de los distintos departamentos dentro de la organización. 
• Aprobador del negocio: normalmente, este es el encargado de un área específica, el cual 
debe proveer su aprobación para ejecutar el proceso de eliminación de datos obsoletos dentro 
de los servidores. 
• Proveedor de servidores: es el ente externo encargado del servicio actual de los servidores. 
Además, como parte de los actores se identificaron los siguientes objetos que forman parte del 
ciclo del proceso: 
• Formulario de solicitud: es el documento que debe completar el solicitante, el cual es revisado 
por el encargado de los equipos. Este contiene los detalles de los datos que serán almacenados en 
el servidor. 
• Servidor: es el equipo donde se almacenan las aplicaciones y bases de datos de la 
organización 
• Justificación de rechazo de la solicitud: este es un documento formal que indica los motivos 
por los cuáles la solicitud no puede ser aprobada. Es completado por el encargado de los servidores. 
• Cotización del proveedor: el documento con los detalles monetarios de una expansión de los 
equipos actuales o de la adquisición de uno nuevo. 
• Aprobación del negocio: es la firma del encargado del área, que confirma que la eliminación 
debe realizarse. 
En estos procesos todos los actores, a excepción del proveedor, se encuentran en la 
organización y se considera como cliente al solicitante del uso de los servidores, debido a que este es 
a quién más afecta la ejecución de acuerdo con el resultado que se obtenga, precisamente en los 
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procesos de añadir datos y eliminar programas este sería el mismo, ya que es quién solicita la 
ejecución. 
4.2.2.2. Actividades, eventos y puntos de decisión. 
En este apartado se identifican cada uno de los pasos que siguen los procesos, se dividen en 
tres categorías: actividades, eventos y puntos de decisión. Esto será necesario para entender cada 
momento durante el proceso y también es un insumo para realizar el modelo as-is. El resultado del 
proceso para añadir datos al servidor se muestra en la Tabla 13. 






Desarrollo de una aplicación. X   
Completar el formulario de solicitud. X   
Informar al encargado del servidor. 
(llenar formulario de solicitud) 
 X  
Llegada de notificación al encargado.  X  
Revisión de la solicitud. X   
Revisión del estado de los servidores. X   
Aprobación o rechazo de la solicitud.   X 
Preparar la justificación de rechazo para 
el solicitante. 
X   
Informar al solicitante.  X  
Definir si se necesitan mejorar los 
equipos actuales o solicitar uno. 
  X 
Definir los detalles de la cotización. X   
Solicitar cotización al proveedor. X   
Recibir la cotización.  X  
Analizar la cotización. X   
Definir si se cotiza o se envía la 
cotización de un nuevo servidor. 
  X 
Cotizar la solicitud. X   
Cotizar un nuevo servidor. X   
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Enviar cotización con la explicación de 
la situación al dueño del centro de 
costos. (Banda 4) 
 X  
Recibir la cotización y situación.  X  
Analizar la cotización y situación. X   
Aceptar o rechazar la cotización.   X 
Crear notificación de aceptación o 
rechazo. 
X   
Enviar notificación al solicitante y 
encargado del servidor. 
 X  
Recibir notificación por parte del Banda 
4. 
 X  
Buscar otro servidor.    
Reunirse con el solicitante para revisar 
detalles. 
X   
Nota. Se desglosan las tareas dentro del proceso, dividiéndolas en actividades, eventos y puntos de decisión. 
Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
En la Tabla 14, se muestra la clasificación para el proceso de eliminar los datos de un 
programa obsoleto. 






Crear la solicitud de eliminación X   
Solicitar aprobación del negocio  X  
Recibir la solicitud de aprobación  X  
Revisar la solicitud X   
Aprobar o rechazar la solicitud   X 
Notificar al dueño  X  
Recibir notificación de aceptación  X  
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Proceso 




Enviar solicitud con aprobación al 
encargado. 
 X  
Recibir solicitud con aprobación.  X  
Esperar la llegada de la fecha. X X  
Revisar las dependencias de los datos. X   
Decidir si se puede eliminar en su 
estado actual. 
  X 
Definir si se pueden cambiar las bases 
de datos. 
  X 
Modificar las bases de datos. X   
Mantener los datos. X   
Ejecutar el mantenimiento. X   
Nota. Se desglosan las tareas dentro del proceso, dividiéndolas en actividades, eventos y puntos de decisión. 
Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
4.2.2.3. Modelo as-is del proceso. 
De acuerdo con el resultado de la clasificación aplicada en el punto anterior, se procede a 
realizar el modelo as-is de los procesos. Este representa el estado actual de los procedimientos según 
las actividades que se recopilaron anteriormente.  
Además, en esta versión no aparece ninguna modificación, ya que su utilidad radica en 
comprender completamente lo que se hace, en la actualidad, en la organización. Este se presenta en 
forma de diagrama utilizando la notación BPMN, que fue explicada en la sección 2.7.1 de este 
documento. Asimismo, en la Figura 11 se muestra el diagrama desarrollado del proceso de adición de 
datos a los servidores y en la Figura 12, el proceso de eliminación.
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Figura 11. Diagrama as-is del proceso de adición de datos 
 
Figura 11. Diagrama as-is del proceso de adición de datos. Se muestra el diagrama del proceso actual de adición de datos a los servidores. Fuente: 
elaboración propia. (2020). 
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Figura 12. Diagrama as-is del proceso de eliminación de datos 
 
Figura 12. Diagrama as-is del proceso de eliminación de datos. Se muestra el diagrama del proceso actual de eliminación de datos en los servidores. 
Fuente: elaboración propia. (2020).
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4.2.2.4. Análisis de valor añadido. 
Luego de conocer todos los elementos de los procesos en cuestión se toma cada tarea y se 
hace una nueva organización, esta vez de acuerdo con el valor que añaden para la consecución de un 
resultado positivo en la ejecución del proceso. Esto servirá de insumo al momento de identificar las 
mejoras aplicables a esta serie de pasos. En la Tabla 15 se muestra este análisis para el proceso de 
adición de datos, el cual está basado en las secciones 2.7 y 3.4.3. 
Tabla 15. Análisis de valor añadido a las tareas del proceso de adición de datos 
Proceso 
Clasificación 
VA BVA NVA 
Desarrollo de una aplicación X   
Completar el formulario de solicitud  X  
Informar al encargado del servidor 
(llenar formulario de solicitud) 
  X 
Llegada de notificación al encargado   X 
Revisión de la solicitud X   
Revisión del estado de los servidores  X  
Aprobación o rechazo de la solicitud X  X 
Preparar la justificación de rechazo para 
el solicitante 
 X  
Informar al solicitante X   
Definir si se necesitan mejorar los 
equipos actuales o solicitar uno 
 X  
Definir los detalles de la cotización  X  
Solicitar cotización al proveedor  X  
Recibir la cotización   X 
Analizar la cotización  X  
Definir si se cotiza o se envía la 
cotización de un nuevo servidor 
  X 
Cotizar la solicitud  X  
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Proceso Clasificación 
VA BVA NVA 
Enviar cotización con la explicación de 
la situación al dueño del centro de 
costos (Banda 4) 
 X  
Recibir la cotización y situación   X 
Analizar la cotización y situación  X  
Aceptar o rechazar la cotización X   
Crear notificación de aceptación o 
rechazo 
X   
Enviar notificación al solicitante y 
encargado del servidor 
X   
Recibir notificación por parte del Banda 
4 
  X 
Buscar otro servidor X   
Reunirse con el solicitante para revisar 
detalles. 
X   
Nota. Se clasifica cada tarea del proceso de acuerdo con el valor que se le añade. Fuente: elaboración propia. 
(2020). 
 
En la Tabla 16, se muestra la clasificación para el proceso de eliminar los datos de un 
programa obsoleto. 
Tabla 16. Análisis de valor añadido a las tareas del proceso de eliminación de datos 
Proceso 
Clasificación 
VA BVA NVA 
Crear la solicitud de eliminación X   
Solicitar aprobación del negocio  X  
Recibir la solicitud de aprobación   X 
Revisar la solicitud X   
Aprobar o rechazar la solicitud X   
Notificar al dueño   X 
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Proceso Clasificación 
VA BVA NVA 
Enviar solicitud con aprobación al 
encargado. 
  X 
Recibir solicitud con aprobación   X 
Esperar la llegada de la fecha   X 
Revisar las dependencias de los datos  X  
Decidir si se puede eliminar en su 
estado actual 
 X  
Definir si se pueden cambiar las bases 
de datos 
 X  
Modificar las bases de datos X   
Mantener los datos   X 
Ejecutar el mantenimiento  X  
Nota. Se clasifica cada tarea del proceso de acuerdo con el valor que añade al mismo. Fuente: elaboración 
propia. (2020). 
 
4.3. Identificación de Mejoras 
Luego de comprender la situación actual del ambiente de servidores, el siguiente paso consiste 
en tomar los aspectos más relevantes del análisis y determinar cuáles de estos presentan fallas o 
posibles mejoras que permitan encontrar una solución a la situación problemática actual. En esta 
sección se detalla cada situación encontrada que permita conseguir el objetivo descrito. 
4.3.1. Cambios en el modelo de servicio actual. 
El primer tema por tratar es la distribución del almacenamiento en los equipos, donde, según 
los datos mostrados en el Gráfico 6. Distribución del almacenamiento en los servidores, más de una 
tercera parte del espacio utilizado actualmente lo componen los datos de las aplicaciones obsoletas 
que se mantienen en la organización. En la Tabla 17 se muestra el espacio libre que tendría cada 
equipo si se eliminaran estos programas. 
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Espacio utilizado en 
aplicaciones inactivas  
Espacio disponible sin las 
aplicaciones inactivas 
CADG-SQLP010 - 240GB 170,15 GB 410,15 GB 
CADG-SQLANALY01 51,70 GB 60 GB 111,7 GB 
DCB-intra1231 10,50 GB 0 GB 10,5 GB 
CADG-LDSAPP0 135,57 GB 187 GB 322,57 GB 
DCB -
PSSDASHBD01 
165 GB 198,23 GB 363,23 GB 
DCB -SQLP042 31 GB 240,12 GB 271,12 GB 
CADGP2PC01 120 GB 205,89 GB 325,89 GB 
DCB -SQLD042 98 GB 0 GB 98 GB 
CADG-LSTAPPSRV1 90 GB 0 GB 90 GB 
DCB -R2RDB01 43 GB 293,56 GB 336,56 GB 
DCB -PPWEBp001 200 GB 223,14 GB 423,14 GB 
DCB -INTRA2014 55 GB 0 GB 55 GB 
DCB -ERSPRPD01 20 GB 135,64 GB 155,64 GB 
JMZ9NZ04-
X7\SQLEXPRESS 
45 GB 60,37 GB 105,37 GB 
CADG-TRACEAPP01 110 GB 356,12 GB 466,12 GB 
CADG-INNOVA01 22 GB 121,25 GB 143,25 GB 
CADG-TRACESQL01 90,3 GB 141,29 GB 231,59 GB 
CADG-NSATI001 98 GB 0 GB 98 GB 
DCB -NSATI003 75 GB 0 GB 75 GB 
DCB -NSATI004 45 GB 0 GB 45 GB 
TOTAL 1745.07 GB 2.392,46 4.137,83 GB 
Nota. Se el espacio disponible en los equipos en caso de que los programas obsoletos no mantuvieran sus datos 
en ellos. Fuente: elaboración propia, basado en las entrevistas y documentos provistos por los encargados de 
cada servidor. (2020) 
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Seguidamente, con la información del Gráfico 6, al eliminar estos datos, el espacio libre pasaría 
a representar un 48.78% de la capacidad de los servidores, lo que brindaría espacio para una mejor 
distribución, donde existan menos equipos, y por ende, una reducción de los costos en la organización. 
Para hacer una redistribución de los datos existen muchas posibilidades, ya que incluso se 
podrían mejorar otros equipos para disminuir la cantidad de servidores. Omitiendo estas expansiones 
y tomando como base una de las posibilidades de expansión, la Tabla 18 muestra una redistribución 
potencial de los equipos. 
Tabla 18. Redistribución de datos en los servidores 
Nombre Datos añadidos Espacio libre  Costo Anual 
CADG-SQLP010 - DCB-intra1231 101,15 GB $74.000 
CADG-SQLANALY01  111,7 GB $78.000 





161,23 GB $65.000 
DCB -SQLD042  98 GB $4.000 




155,14 GB $214.000 
DCB -ERSPRPD01  20 GB $54.000 
CADG-INNOVA01  22 GB $42.000 
CADG-TRACESQL01  90,3 GB $78.500 
CADG-NSATI001  98 GB $71.000 
DCB -NSATI003  75 GB $79.000 
DCB -NSATI004  45 GB $52.000 
Sub Total sin servidores Oracle  $891.000 
TOTAL 1.232,27 GB $5.210.000 
Nota. Se ejemplifica una de las posibilidades de mejorar de distribución de los datos a través de los servidores. 
Fuente: elaboración propia, basado en las entrevistas y documentos provistos por los encargados de cada 
servidor. (2020) 
 
La Tabla 18 muestra un ejemplo de cómo distribuir los datos en los servidores de manera que 
se aproveche el espacio de forma eficiente. En este caso se eliminaron cinco servidores de SQL Server 
y dos de IIS, esto brindó una disminución en los costos de $318.300. Los únicos equipos que se 
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mantuvieron igual fueron los de tipo Oracle, por esta misma razón no hay un impacto tan grande en el 
costo, pues, como ya se ha mencionado, estos son los servidores más costosos. 
Lo anterior puede variar según el tipo de distribución que se aplique, aunque el impacto en los 
costos pueda no verse tan reflejado como lo busca la organización. En la sección 2.2 de este 
documento se mencionaron algunos métodos de alojamiento que se utilizan para el manejo de 
servidores y estos representan una posible mejora para disminuir los costos del servicio actual. 
Otra de las opciones es aplicar un cambio en el modelo, que puede tomar distintos caminos, el 
primero, adquirir los servidores y mantenerlos dentro de la organización, lo cual queda descartado, ya 
que como se muestra en el Apéndice B.01 la compañía no desea hacerse cargo de las tareas de 
mantenimiento de un servidor, que implicaría la contratación de personal específicamente para ello. 
Además, se indica que esto no aporta valor debido al tipo de servicios que brinda la empresa, los cuales 
no incluyen el mantenimiento de hardware a gran escala. 
Las siguientes alternativas representan la utilización de un modelo en la nube o un modelo 
híbrido donde se aprovechen los beneficios de ambas propuestas. Estas son las más llamativas para 
la organización por su búsqueda de un modelo rentable y actualizado donde no se tenga que preocupar 
por las tareas de mantenimiento de la granja. 
Al tomar en cuenta los costos que implican ambas propuestas se realiza una comparación con 
el modelo actual en la Tabla 19. Esta se efectúa por cuatrimestre, ya que son los períodos de análisis 
dentro de la organización para muchas de las actividades que se realizan. Asimismo, los costos 
asociados a los modelos en la nube e híbrido se calculan al realizar un promedio entre los precios 
ofrecidos por los tres posibles proveedores del servicio, con el fin de mostrar un resultado cercano al 
real, según el modelo y suplidor que se seleccionen. 
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Tabla 19. Relación costo beneficio de las alternativas 
Costo / Beneficio 
Período Estado actual Modelo en la nube Modelo Híbrido 
Q1 $ 1.451.700,00  
 
$   1.430.417,35  
 
$ 1.419.576,10  
 
Q2 $ 1.451.700,00 $   1.254.893,86  
 
$ 1.323.700,10  
 
Q3 $ 1.451.700,00  
 
$     937.972,98  
 
$ 1.134.806,10  
 
Q4 $ 1.451.700,00  
 
$     237.716,13  $    845.030,70  
 
Inversión $       85.335,53  
 
$      81.335,53  
 
Tasa de descuento 12.06% 
Relación Costo / Beneficio 2,35 1,54 
Nota. analizan los promedios de los modelos planteados como alternativas de acuerdo con su costo y beneficio 
comparado con el estado actual. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
En la Tabla 19 también se muestra la relación costo beneficio que tendría la ejecución de las 
dos propuestas, en este caso, se observa que ambas son mayores a uno, indicando un beneficio mayor 
al costo invertido en los proyectos, finalmente, esto es una señal de que realizar un cambio en el modelo 
actual tendría repercusiones financieras positivas en la organización. 
Ahora, con respecto a los procesos mostrados en la sección 4.2.2 y al análisis de valor añadido 
mostrado en la 4.2.2.4, se identifican los siguientes puntos de mejora, que, al ejecutarlos, buscan 
obtener un resultado positivo de los procesos:  
• Se realizan revisiones del estado del equipo hasta el momento en el que se da una solicitud, 
por lo que los datos mostrados pueden ser inexactos y no exponer el uso real de los 
recursos. 
• No siempre se sigue el proceso desde el inicio, lo que provoca que en ocasiones no quede 
registrada una solicitud en el formulario oficial. 
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• La notificación de la necesidad de uso de un recurso se da hasta después del desarrollo. 
Esto debería realizarse con anticipación para que el encargado pueda hacer las revisiones 
necesarias con anterioridad. 
• Se evidencian tiempos desperdiciados, al esperar diversas aprobaciones que podrían ser 
resueltas con una reunión. 
• Para solicitar la aprobación del presupuesto se dirige hasta el encargado del centro de 
costos (B4), que por sus funciones puede demorar más tiempo en aprobar las solicitudes. 
Esto puede mejorarse al utilizar al B3, que en otras adquisiciones también tiene la potestad 
de aprobar o declinar. Esto se realiza con base en el monto de adquisición, lo que podría 
adaptarse también en este caso. 
• Se debería realizar un mantenimiento periódico que conserve los datos actualizados, con 
esto se evitan búsquedas de otros equipos ya adquiridos o incluso adquisiciones 
innecesarias. 
• Al mantener la información de los servidores en documentos personales, no hay visibilidad 
de los estados de los demás equipos, por ejemplo, en caso de necesitar almacenar datos 
en otro de los servidores, se pierde tiempo al tener que contactar a los demás encargados 
para solicitar los detalles de los equipos 
• Aunado al punto anterior, estos documentos no siempre están actualizados, por ende, no se 
podría aplicar una mejora en lo indicado si este desfase con el estado real no se corrige. 
Con respecto al proceso de eliminación de datos los puntos de mejora se detallan a 
continuación. 
• Existe un retraso al esperar la aprobación del negocio. Este debería estar alineado desde el 
momento en que se decide que el programa ya no es necesario, así se evita que la primera 
notificación al encargado del equipo esté incompleta y sea pertinente esperar hasta 
conseguir la aprobación y enviar de nuevo la solicitud. Inclusive se podría ejecutar una 
reunión con todos los actores desde un inicio y evitar esperas por aprobaciones. 
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• Muchos de los encargados se esperan hasta la fecha donde se puede iniciar con la limpieza 
para revisar las dependencias de los datos con otros programas, sin embargo, esta actividad 
se puede ejecutar desde el momento que se recibe la solicitud, para ir trabajando en los 
cambios necesarios que se deban aplicar al servidor. 
• Si se conocieran las dependencias con antelación no sería necesario revisar los equipos, 
en caso de no poder eliminar los datos. 
• Cuando el encargado no puede realizar la limpieza, debe buscar algún recurso que esté 
disponible, normalmente se recurre a contratistas que se les brinda acceso para realizar 
estas tareas, pero en caso de no estar disponibles, el proceso se puede ver afectado. 
• En ocasiones no se realiza la limpieza, sin una justificación aparente, lo que implica la 
acumulación de datos inutilizados en los servidores. 
• Al igual que en el proceso anterior, un mantenimiento periódico ayudaría a tener los datos 
actualizados en todo momento, acelerando el proceso de decisión, de esta manera los 
trabajos de limpieza no se acumularían creando cuellos de botella, al mantener datos 
innecesarios por un tiempo prolongado. 
4.4. Comparación de Oferentes del Servicio. 
El siguiente paso consiste en analizar las propuestas de cada oferente, donde se coloca el 
modelo por utilizar, la distribución de los datos, los costos mensuales, costos anuales y comparación 
de ventajas y desventajas de cada uno de los proveedores. 
Además, es importante mencionar, como parte de la propuesta, que se pretende eliminar gran 
parte de los servidores, por lo que se deben unificar sus datos en la menor cantidad posible de equipos, 
de esta manera se mantiene una relación coherente entre las áreas que abarcan y las dependencias 
entre los equipos, por ejemplo, las aplicaciones del área de TCO son además pertenecientes a BP&A, 
por ser la primera una subárea de esta. En la Tabla 20 se muestra la nueva distribución de los equipos 
SQL, incluyendo el espacio de almacenamiento que necesitan de acuerdo con los datos de la Tabla 
12. Esta distribución es utilizada para analizar las propuestas de los proveedores. 
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Tabla 20. Propuesta de nueva distribución para los servidores SQL 





















DCB -PSSDASHBD01  




Nota. Se propone una nueva distribución de los datos entre los servidores SQL. Fuente: elaboración propia. 
(2020). 
 
El caso de los servidores de TCO se explicó en el párrafo anterior, ahora bien, los servidores 
de Tais, Tvis, Trace y PMO a su vez son subáreas de FinSol, por lo que se unifican en un mismo 
componente. Por último, LDS y Payroll no comparte la misma relación de área-subárea, pero ambas 
están relacionadas con la planeación de demanda de la cadena de suministros y las nóminas de la 
organización, además de que su unificación no representa mayor dificultad al acceder a sus recursos, 
para ninguna de las áreas.  
Por otra parte, para los servidores IIS, se propone unificar todos los datos en un solo servidor, 
eliminando así, tres equipos que tendrán un buen impacto en la disminución de costos, en este caso y 
de nuevo según los datos de la Tabla 12 el espacio de almacenamiento requerido es de 1,005 TB. 
En el caso de los servidores de Oracle, no hay un cambio en la distribución debido a la función 
que tiene cada equipo, a excepción de que se propone eliminar una de las máquinas virtuales utilizadas 
en el servidor de producción, esto podría realizarse si antes se mejoran las características del otro 
equipo, para que sea capaz de abarcar la carga de ambos, y a su vez se disminuyen los costos por 
tener equipos independientes.  
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En el caso de los encargados de cada servidor, en una eventual aplicación de la propuesta se 
puede discutir con cada encargado de los equipos actuales, con el fin de determinar otra distribución 
de acuerdo con sus áreas. 
4.4.1. AXD Technologies. 
La primera solución consiste en aplicar un modelo híbrido donde los servidores con información 
delicada se mantengan en el centro privado de datos, y los demás se trasladen a un servicio de 
computación en la nube, siempre y cuando se ejecute el proceso completamente por el proveedor 
actual. Esto incluye, hacer una distribución de acuerdo con la sensibilidad de los datos, para conocer 
cuáles equipos se pueden migrar y cuáles deben mantenerse en el modelo actual, lo que implica que 
algunos costos se conserven.  
Para realizar la distribución, todos los equipos SQL, además de los IIS, y las máquinas virtuales 
utilizadas por los servidores de Oracle, se moverían a la nube; por lo tanto, solo dos equipos se 
mantendrían en el centro de datos de AXD, a los cuales, además, se les aplicaría una optimización de 
recursos, para ajustarse a la carga actual. En la Tabla 21 se muestran los costos en caso de utilizar 
esta alternativa, se emplean como base los precios promedio de las soluciones analizadas en la nube, 
más el costo por el servicio brindado por el proveedor. 
Tabla 21. Costos del modelo híbrido con el proveedor actual 





la nube de AXD BP&A 
R2R 
TCO 

















DCB -PSSDASHBD01  
$6.904,3 $82.851.6 




Capítulo IV: Análisis de Resultados  
Página 116 | 285  














TCO BR CADG-NSATI001  $13.525,6 $177.600 




TCO BR DGLB3415 $148.800 $162.307,2 
TCO BR DGLB 3414 $84.600 $93.678 
Total $291.837,2 $3.502.046,4 
Nota. Se muestran los precios mensuales y anuales de aplicar la solución híbrida ofrecida por el proveedor actual. 
Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
De acuerdo con los datos presentados en la Tabla 21, habría una reducción considerable en 
los costos de los equipos, ya que basados en los montos mostrados se evidencia una reducción de 
$168.662,80 en los costos mensuales por el uso de los equipos, lo que se traduce en un ahorro de 
$2.026.253,60 anuales. 
4.4.2. Microsoft. 
La opción más fuerte y donde se destaca Microsoft es en su plataforma de Azure para 
computación en la nube, en este caso la propuesta se enfoca en utilizar el modelo de IaaS que ofrece 
la organización y mover todos los datos actuales a este sitio.  
Mediante el calculador de precios del sitio web de Azure, el costo económico, de mantener todos 
los servidores de la organización en la nube de esta plataforma, se muestra en la Tabla 22. Asimismo, 
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Tabla 22. Costos con el modelo en la nube de Microsoft Azure 








CADG-SQLP010 -  32GB  RAM, 4 núcleos, Azure 









CADG-SQLANALY01 32GB RAM, 4 núcleos, Azure 




CADG-LDSAPP0 16GB RAM, 2 núcleos, Azure 








DCB -PSSDASHBD01  32GB RAM, 4 núcleos, Azure 












DCB -PPWEBp001 32GB RAM, 4 núcleos, Azure 





TCO BR DGLB 3415 
384GB RAM, 48 núcleos, Azure 
Hybrid Benefit, SSD de 8TB 
$15,810.30 $189,724 
TCO BR DGLB 3414 
128GB RAM, 16 núcleos, Azure 
Hybrid Benefit, SSD de 4TB 
$6,943.60 $83,323 
TCO BR CADG-NSATI001  
64GB RAM, 8 núcleos, Azure 
Hybrid Benefit, SSD de 1TB 
$4,943.60 $59,323.20 
TCO BR DCB -NSATI004 
32GB RAM, 4 núcleos, Azure 
Hybrid Benefit, SSD de 500GB 
$2,617.80 $31,413.60 
TOTAL $43,620.30 $523,443.60 
Nota. Se muestran los precios mensuales y anuales de aplicar la solución en la nube ofrecida por Microsoft. 
Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
Cabe destacar, que todos los servidores cuentan con la característica de Azure Hybrid Benefit, 
la cual permite que las organizaciones que ya cuenten con licencias de alguno de los productos, por 
ejemplo, de Windows o SQL Server, puedan reutilizarlas cuando se empiece a emplear el servicio en 
la nube, lo cual permite una disminución en el costo de cada equipo. 
En el caso de los servidores DGLB 3414 y DGLB 3415, se les aplicó además otra opción de 
ahorros, al utilizar equipos reservados durante 3 años, lo cual implica un descuento que puede llegar 
al 78% en el pago mensual de los equipos. Esto debido a la estabilidad y la función que tienen estos 
equipos en particular. El acuerdo de nivel de servicio se detalla en el Anexo D.01 de este documento. 
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Otra opción presentada por este proveedor es hacer uso de una nube híbrida al mantener ciertos 
equipos intactos en el centro de datos actual y mover los datos necesarios a la plataforma de Azure. 
Además, la comunicación entre los equipos se logra mediante la utilización de una puerta de enlace de 
red privada virtual (VPN Gateway) lo que enlaza el centro de datos del proveedor actual, con los equipos 
en Azure. 
Para realizar la distribución, los equipos SQL, los IIS y las máquinas virtuales utilizadas en el 
ambiente Oracle se migrarían a la nube, por lo tanto, solo dos equipos se mantendrían en el centro de 
datos de AXD.  
En la Tabla 23 se muestran los costos en caso de utilizar esta alternativa. Además, se toma 
como base la Tabla 22 con los precios de Azure para los equipos que se deben migrar. 
Tabla 23. Costos del modelo híbrido entre Azure y el proveedor actual 














































 TCO BR CADG-NSATI001  $4,943.60 $59,323.20 
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TCO BR DGLB3415 $237,000 $2,844,000 
TCO BR DGLB 3414 $122,900 $1,475,000 
Total $380,766.40 $4,569,396.80 
Nota. Se muestran los precios mensuales y anuales de aplicar la solución híbrida entre la nube ofrecida por 
Microsoft y el proveedor actual. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
Además, para este modelo es necesario aplicar el ya mencionado VPN Gateway lo cual también 
incluye un precio extra que, de acuerdo con los datos descritos en el sitio web de Azure, el precio 
mensual puede variar entre los $260 y $26000 aproximadamente, dependiendo de las características 
requeridas. 
Esto, además, sin incluir cualquier costo adicional que indique el proveedor actual, al aplicar 
esta herramienta en las redes administradas para el centro de datos, por lo que el precio anual puede 
rondar entre los $4600.000 y $5.000.000. 
4.4.3. Amazon. 
Al igual que con Microsoft, Amazon se destaca por su plataforma de Amazon Web Services 
(AWS) para computación en la nube, por lo que la primera propuesta de este proveedor se enfoca en 
utilizar el modelo de IaaS con el servicio llamado Elastic Compute Cloud (EC2). Seguidamente, se 
utiliza el calculador de precios del sitio web de AWS, los costos por mantener todos los servidores de 
la organización en la nube de esta plataforma se muestran en la Tabla 24. Los precios obtenidos se 
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Tabla 24. Costos con el modelo en la nube de Amazon Web Services 








CADG-SQLP010 -  Mismas que los equipos de 
Azure, a excepción de que tienen 











CADG-SQLANALY01 Mismas que los equipos de 
Azure, a excepción de que tienen 









CADG-LDSAPP0 Mismas que los equipos de 

















DCB -PPWEBp001 Mismas que los equipos de 
Azure, a excepción de que tienen 








TCO BR DGLB3415 
Mismas que los equipos de 
Azure. 
$17,504.60 $210,055.20 
TCO BR DGLB 3414 
Mismas que los equipos de 
Azure. 
$7,803.30 $93,639.60 
TCO BR CADG-NSATI001  
Mismas que los equipos de 
Azure, a excepción de que tienen 
un año reservado en el servicio. 
$12,798.90 $153,586.80 
TCO BR DCB -NSATI004 
Mismas que los equipos de 
Azure, a excepción de que tienen 
un año reservado en el servicio. 
$6,383.80 $76,605.60 
TOTAL $78,703.10 $944,437.20 
Nota. Se muestran los precios mensuales y anuales de aplicar la solución en la nube ofrecida por Amazon Web 
Services. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
Ahora bien, se considera que existen dos proveedores con características similares, se realiza 
una comparación mediante el cuadrante mágico de Gartner para proveedores de infraestructura como 
servicio en la nube. En la Figura 13 se muestra el cuadrante para el año 2019. 
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Figura 13. Cuadrante mágico de Gartner para infraestructura como servicio 
 
Figura 13. Cuadrante mágico de Gartner para infraestructura como servicio Se muestra el cuadro mágico de 
Gartner para esta área específica, con el fin de conocer la posición de los proveedores analizados. Fuente: Magic 
Quadrant for Cloud Infrastructure as a Service, Worldwide, por R, Bala, B, Gill, D, Smith y D, Wright, 2019.  
 
De acuerdo con la Figura 13, tanto Microsoft como Amazon Web Services se encuentran entre 
los líderes de proveedores de infraestructura como servicio, este último se considera el mejor 
posicionado, acompañados solamente por Google. Esto indica que en el mercado son los máximos 
referentes al momento de utilizar este tipo de servicios, por lo tanto, es importante conocer cuáles son 
sus fortalezas y debilidades. En la Tabla 25 se muestran estas características según Bala, et al., (2019). 
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Tabla 25. Fortalezas y debilidades de los proveedores IaaS  
 Amazon Web Services Microsoft Azure 
Fortalezas Las empresas hacen compromisos 
financieros anuales más grandes e 
implementan más cargas de trabajo de 
misión crítica en AWS que con cualquier 
otro proveedor de gran escala. Esto habla 
de cómo las empresas perciben a AWS 
como un proveedor estratégico de 
infraestructura de nube y servicios de 
plataforma en relación con otros 
proveedores en el mercado. 
Las empresas que están estratégicamente 
comprometidas con la tecnología de 
Microsoft generalmente eligen a Azure 
como su principal proveedor IaaS + PaaS. 
La experiencia es insuperable cuando se 
trata de extremo a extremo integrada para 
empresas que crean aplicaciones .NET 
usando Visual Studio y servicios 
relacionados, mientras las implementan en 
Azure. 
Tiene una gama más amplia de perfiles de 
clientes, que van desde nuevas empresas, 
pequeñas y medianas empresas (PYMES), 
a grandes empresas. 
Azure ofrece un enfoque bien integrado 
para la computación de borde e Internet de 
las cosas (IoT), con ofertas que llegan 
desde su centro de datos de hiperescala a 
través de soluciones de borde como Azure 
Stack y Data Box Edge. 
Es el proveedor más maduro y listo para la 
empresa, con el historial más sólido de 
éxito del cliente. Por lo tanto, es el 
proveedor elegido no solo por los clientes 
que valoran la innovación y que 
implementan proyectos de negocios 
digitales, sino que también lo prefieren los 
clientes que están migrando los centros de 
datos tradicionales a la nube IaaS . 
Las capacidades de Microsoft Azure se 
han vuelto cada vez más innovadoras y 
abiertas, donde el 50% de las cargas de 
trabajo se basan en Linux junto con 
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 Amazon Web Services Microsoft Azure 
Debilidades Hace frecuentes proclamaciones sobre la 
cantidad de reducciones de precios que ha 
realizado. Los clientes interpretan estas 
proclamas como aplicables a los servicios 
de la empresa en general, pero este no es 
el caso. Algunos precios no se han 
reducido desde 2014. 
Los problemas de confiabilidad de 
Microsoft Azure continúan siendo un 
desafío para los clientes, en gran parte 
como resultado de los crecientes 
problemas de Azure. Desde septiembre de 
2018, Azure ha tenido múltiples incidentes 
de impacto en el servicio, incluidos cortes 
importantes relacionados con Azure Active 
Directory. 
Prioriza ser el primero en el mercado con 
respecto a la entrega de nuevos servicios 
y capacidades. Como resultado, está 
dispuesto a lanzar servicios o servicios 
deficientes sin una integración de 
plataforma cruzada profunda, que a 
menudo difiere para abordar en el futuro. 
Los clientes de Gartner a menudo 
experimentan desafíos con 
implementaciones a tiempo dentro del 
presupuesto y eso resulta debido a que 
Microsoft establece expectativas 
excesivamente altas para los clientes. 
 
A medida que las ambiciones del CEO de 
Amazon se expanden a mercados 
adicionales, las juntas directivas de 
organizaciones, potencialmente 
amenazadas, han dirigido a sus 
organizaciones de TI a evitar el uso de 
AWS siempre que sea posible. En última 
instancia, esto puede limitar el éxito de 
AWS en algunas áreas y puede afectar el 
ecosistema asociado. 
Las empresas con frecuencia lamentan la 
calidad del soporte técnico de Microsoft 
(junto con el creciente costo del soporte) y 
los arquitectos de soluciones de campo. 
Esto afecta negativamente la satisfacción 
del cliente y ralentiza la adopción de Azure 
y, por lo tanto, el gasto del cliente. 
 
 
Nota. Se detallan las fortalezas y debilidades identificadas por Gartner para los proveedores. Fuente: adaptado 
de Magic Quadrant for Cloud Infrastructure as a Service, Worldwide, por R, Bala, B, Gill, D, Smith y D, Wright, 
2019. 
 
Además, se debe analizar al proveedor actual bajo estos mismos criterios, por lo que en la 
Figura 14, se muestra su posicionamiento en el cuadrante de Gartner, de acuerdo con el tipo de servicio 
que ofrece, en este caso tercerización y gestión de infraestructura híbrida. 
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Figura 14. Cuadrante mágico de Gartner para tercerización y gestión de infraestructura híbrida 
 
Figura 14. Cuadrante mágico de Gartner para tercerización y gestión de infraestructura híbrida. Se muestra el 
cuadro mágico de Gartner para esta área específica, con el fin de conocer la posición del proveedor actual. 
Fuente: Magic Quadrant for Data Center Outsourcing and Hybrid Infrastructure Managed Services, por M, Ray, 
D, Barros, S, Stoudt-Hansen y A, Miljanovski, 2019.  
 
De acuerdo con la Figura 14, AXD Technologies se encuentra entre los líderes de proveedores 
de servicios de tercerización e infraestructura híbrida, lo que indica que en el mercado son referentes 
al momento de utilizar este tipo de servicios, por lo tanto, es importante conocer cuáles son sus 
fortalezas y debilidades. En la Tabla 26. Fortalezas y debilidades de AXD se muestran estas 
características según Ray, et al., (2019). 
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Tabla 26. Fortalezas y debilidades de AXD 
Fortalezas Debilidades 
Se está alejando del modelo DCO tradicional 
hacia modelos híbridos más digitales con un 
mayor enfoque en los resultados comerciales. 
Ayuda a la transformación del cliente a través de 
una combinación de conocimiento de la industria, 
habilidades en la nube, colocación automatizada 
de cargas de trabajo a través de análisis y uso de 
infraestructura definida por software. 
El movimiento de AXD hacia modelos híbridos 
digitales puede verse obstaculizado o ralentizado 
por su base instalada de sistemas en gran parte 
heredados. Las ofertas de informática de punta e 
IoT de AXD aún están en sus inicios, y los 
clientes limitados se benefician de estas 
tecnologías. 
La metodología de "lanzamiento, adaptación y 
ejecución" de AXD ayuda a administrar los 
diversos modelos de entrega para DCO y HIMS. 
Tiene varias soluciones y plataformas que utilizan 
su motor de automatización Bionix. AXD 
implementó gerentes generales digitales en sus 
100 principales cuentas globales y creó centros 
de transformación digital para atender mejor las 
necesidades de hoja de ruta digital de sus 
clientes. 
Los servicios DCO y HIMS siguen siendo grupos 
operativos separados dentro de AXD, con el 
desarrollo de productos y el desarrollo de 
aplicaciones a cargo de una parte diferente de la 
empresa. Brindar un servicio al cliente continuo 
en todas las carteras de AXD será algo que AXD 
debería abordar para garantizar que continúe 
impulsando la satisfacción del cliente 
Las referencias de clientes indicaron que AXD es 
muy hábil en su capacidad de proporcionar 
soluciones técnicamente sólidas en la prestación 
de servicios. Los clientes también elogiaron a la 
gerencia ejecutiva de AXD por su compromiso y 
capacidad para resolver los problemas de 
manera oportuna. 
Algunas referencias de clientes señalaron que 
AXD todavía está aislado en su enfoque de 
solución, lo que afecta su capacidad para 
entregar soluciones oportunas a problemas de 
plataforma cruzada. Los clientes de referencia 
también indicaron que el liderazgo de 
pensamiento y la innovación son áreas de 
mejora, y que AXD es lento en proporcionar 
cotizaciones y servicios para nuevas ofertas. 
Nota. Se detallan las fortalezas y debilidades identificadas por Gartner para AXD. Fuente: adaptado de Magic 
Quadrant for Data Center Outsourcing and Hybrid Infrastructure Managed Services, por M, Ray, D, Barros, S, 
Stoudt-Hansen y A, Miljanovski, 2019. 
 
4.5. Proceso Analítico Jerárquico de los Proveedores 
Luego de analizar las propuestas de los oferentes, se debe tomar una decisión sobre cuál será 
el modelo por utilizar y quién será el encargado de proveer este servicio. Esta elección no está basada 
en solo en comparar los valores de costo, ventajas, desventajas y demás características, sino que se 
realiza un proceso analítico jerárquico (AHP, por sus siglas en inglés), donde se toman en cuenta 
diversos criterios de forma matemática mediante una matriz para determinar la mejor opción. En la 
sección 2.8 se explicó esté método, por lo que a continuación se procede a ejecutarlo en la Figura 15.  
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Figura 15. Modelo jerárquico de la selección de proveedor. Se muestra la relación entre los criterios de 
selección y los proveedores analizados para el método AHP Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
En la Figura 15 se muestra el modelo jerárquico de la selección del proveedor, se procede a 
explicar los criterios de selección para este análisis: 
• Escalabilidad: se refiere a la facilidad del cliente para gestionar sus recursos en las 
plataformas, ya sea añadiendo o eliminándolos. 
• Accesibilidad: la sencillez para acceder a los recursos de los servicios contratados. 
• Soporte técnico: se refiere a la calidad de servicio brindado por el proveedor al momento 
de levantar incidentes o solicitar ayuda con alguna tarea en específico. 
• Rendimiento: toma en cuenta la capacidad de respuesta, velocidad y consistencia de los 
datos que presenta el servicio.  
• Seguridad: es el nivel de protección que se le brinda a los datos, al utilizar el servicio 
propuesto. 
• Costos: es la inversión monetaria que se debe realizar al utilizar el servicio. 
 
Figura 15. Modelo jerárquico de la selección de proveedor 
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Seguido a esto, se procede a colocar las matrices de evaluación de criterios, de acuerdo con la 
Figura 9. Los valores (n) en las casillas indican que la característica i (fila) es n veces más preferido, o 
mejor que la característica j (columna). La primera se muestra en la Tabla 27, con la comparación entre 
criterios, además, la Tabla 28 muestra la matriz normalizada y el vector promedio de esta matriz, 
aspecto importante al realizar la selección final. 
Tabla 27. Comparación de criterios para la selección del proveedor 
Comparación de criterios 
Criterios C1 C2 C3 C4 C5 C6 
Escalabilidad (C1) 1.00 2.00 5.00 5.00 5.00 1.00 
Accesibilidad (C2) 0.50 1.00 6.00 2.00 2.00 1.00 
Soporte técnico (C3) 0.20 0.17 1.00 0.14 0.14 0.11 
Rendimiento (C4) 0.20 0.50 7.00 1.00 1.00 0.33 
Seguridad (C5) 0.20 0.50 7.00 1.00 1.00 0.33 
Costos (C6) 1.00 1.00 9.00 3.00 3.00 1.00 
SUMA 3.10 5.17 35.00 12.14 12.14 3.78 
Nota. Se muestra el cálculo de acuerdo con los valores asignados para cada criterio de selección. Fuente: 
elaboración propia. (2020). 
 
Tabla 28. Matriz Normalizada de la comparación de criterios 
Matriz normalizada (Comparación de criterios) 
Criterios C1 C2 C3 C4 C5 C6 Promedio 
Escalabilidad 
(C1) 0.32 0.39 0.14 0.41 0.41 0.26 0.32 
Accesibilidad 
(C2) 0.16 0.19 0.17 0.16 0.16 0.26 0.19 
Soporte 
técnico (C3) 0.06 0.03 0.03 0.01 0.01 0.03 0.03 
Rendimiento 
(C4) 0.06 0.10 0.20 0.08 0.08 0.09 0.10 
Seguridad 
(C5) 0.06 0.10 0.20 0.08 0.08 0.09 0.10 
Costos (C6) 0.32 0.19 0.26 0.25 0.25 0.26 0.26 
Nota. Se obtiene la matriz normalizada, al dividir cada valor entre el total de la suma de cada criterio. Fuente: 
elaboración propia. (2020). 
 
En la Tabla 27 se muestra los pesos de cada criterio comparados entre sí, donde se observa 
que la escalabilidad y los costos son los que sobresalen al tener siempre un peso mayor o igual a los 
demás. Además, el soporte técnico es el peor evaluado, convirtiéndose en el menos importante en 
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contraposición a todos los demás criterios. Mientras tanto, la accesibilidad solo se encuentra por debajo 
de la escalabilidad, el rendimiento solo es más importante que el soporte técnico al igual que la 
seguridad. Estas puntuaciones se basan en lo conversado en la minuta del Apéndice B.02 y el juicio 
experto del equipo de proyecto. 
Por otra parte, la matriz de la Tabla 28, se obtiene al dividir cada valor del criterio entre la suma 
de este, tiene como resultado un vector promedio, el cual será utilizado al concluir el análisis para 
calcular, con respecto a los criterios, los resultados finales de cada proveedor. 
El siguiente paso, es realizar este mismo cálculo comparando a los proveedores de acuerdo 
con cada criterio mostrado. Los valores expuestos se basan en la experiencia de los desarrolladores 
con el uso de datos con cada proveedor, además de las puntuaciones de Gartner (2020) donde se 
comparan suplidores basados en diversos criterios. Entre la Tabla 29 y la Tabla 34 se muestran las 
matrices normales y las normalizadas. 
Tabla 29. Comparación entre proveedores del criterio de escalabilidad 
Evaluación de Escalabilidad 
Proveedor P1 P2 P3 Matriz normalizada Promedio 
AWS (P1) 1.00 1.00 3.00 0.43 0.43 0.43 0.43 
Azure (P2) 1.00 1.00 3.00 0.43 0.43 0.43 0.43 
AXD (P3) 0.33 0.33 1.00 0.14 0.14 0.14 0.14 
SUMA 2.33 2.33 7.00         
Nota. Se evalúan los proveedores basado en el criterio de escalabilidad, además de obtener la matriz 
normalizada, al dividir cada valor entre el total de la suma de cada proveedor y el promedio de cada fila 
normalizada. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
Tabla 30. Comparación entre proveedores del criterio de accesibilidad 
Evaluación de Accesibilidad 
Proveedor P1 P2 P3 Matriz normalizada Promedio 
AWS (P1) 1.00 1.00 4.00 0.44 0.44 0.44 0.44 
Azure (P2) 1.00 1.00 4.00 0.44 0.44 0.44 0.44 
AXD (P3) 0.25 0.25 1.00 0.11 0.11 0.11 0.11 
SUMA 2.25 2.25 9.00         
Nota. Se evalúan los proveedores basado en el criterio de accesibilidad, además de obtener la matriz 
normalizada, al dividir cada valor entre el total de la suma de cada proveedor y el promedio de cada fila 
normalizada. Fuente: elaboración propia. (2020). 
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Tabla 31. Comparación entre proveedores del criterio de soporte técnico 
Evaluación de Soporte técnico 
Proveedor P1 P2 P3 Matriz normalizada Promedio 
AWS (P1) 1.00 5.00 7.00 0.74 0.79 0.64 0.72 
Azure (P2) 0.20 1.00 3.00 0.15 0.16 0.27 0.19 
AXD (P3) 0.14 0.33 1.00 0.11 0.05 0.09 0.08 
SUMA 1.34 6.33 11.00         
Nota. Se evalúan los proveedores basado en el criterio de soporte técnico, además de obtener la matriz 
normalizada, al dividir cada valor entre el total de la suma de cada proveedor y el promedio de cada fila 
normalizada. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
Tabla 32. Comparación entre proveedores del criterio de rendimiento 
Evaluación de Rendimiento 
Proveedor P1 P2 P3 Matriz normalizada Promedio 
AWS (P1) 1.00 3.00 1.00 0.43 0.43 0.43 0.43 
Azure (P2) 0.33 1.00 0.33 0.14 0.14 0.14 0.14 
AXD (P3) 1.00 3.00 1.00 0.43 0.43 0.43 0.43 
SUMA 2.33 7.00 2.33         
Nota. Se evalúan los proveedores basado en el criterio de rendimiento, además de obtener la matriz normalizada, 
al dividir cada valor entre el total de la suma de cada proveedor y el promedio de cada fila normalizada. Fuente: 
elaboración propia. (2020). 
 
Tabla 33. Comparación entre proveedores del criterio de seguridad 
Evaluación de Seguridad 
Proveedor P1 P2 P3 Matriz normalizada Promedio 
AWS (P1) 1.00 1.00 0.33 0.20 0.20 0.20 0.20 
Azure (P2) 1.00 1.00 0.33 0.20 0.20 0.20 0.20 
AXD (P3) 3.00 3.00 1.00 0.60 0.60 0.60 0.60 
SUMA 5.00 5.00 1.67         
Nota. Se evalúan los proveedores basado en el criterio de seguridad, además de obtener la matriz normalizada, 
al dividir cada valor entre el total de la suma de cada proveedor y el promedio de cada fila normalizada. Fuente: 
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Tabla 34. Comparación entre proveedores del criterio de costos 
Evaluación de Costos 
Proveedor P1 P2 P3 Matriz normalizada Promedio 
AWS (P1) 0.14 1.00 5.00 0.11 0.12 0.33 0.19 
Azure (P2) 1.00 7.00 9.00 0.74 0.86 0.60 0.74 
AXD (P3) 0.20 0.11 1.00 0.15 0.01 0.07 0.08 
SUMA 1.34 8.11 15.00         
Nota. Se evalúan los proveedores basado en el criterio de costos, además de obtener la matriz normalizada, al 
dividir cada valor entre el total de la suma de cada proveedor y el promedio de cada fila normalizada. Fuente: 
elaboración propia. (2020). 
 
Posterior a esto, se coloca una matriz final con los resultados ponderados según lo mostrado 
entre la Tabla 29 y la Tabla 34. En la Tabla 35 se muestra este resultado, aplicando una suma de 
productos, para conocer el puntaje de cada proveedor. 
Tabla 35. Resultados ponderados del proceso AHP 
Resultados ponderados 
Proveedor C1 C2 C3 C4 C5 C6 Total 
AWS (P1) 0.43 0.44 0.72 0.43 0.20 0.19 0.36 
Azure (P2) 0.43 0.44 0.19 0.14 0.20 0.74 0.45 
AXD (P3) 0.14 0.11 0.08 0.43 0.60 0.08 0.19 
SUMA 0.32 0.19 0.03 0.10 0.10 0.26   
Nota. Se calcula el valor total de cada proveedor al realizar la suma de productos entre cada valor de los criterios 
por proveedor y la suma de cada criterio. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
El resultado muestra que la opción de Azure es la mejor evaluada luego del análisis, debido a 
que posee la puntuación total más alta comparada con los demás proveedores. En los siguientes puntos 
se explican los resultados mostrados en la Tabla 29 y la Tabla 35. 
• En cuanto al criterio de escalabilidad, tanto Azure como AWS se muestran iguales, pero 
ambos sacan ventaja con respecto a AXD. 
• La accesibilidad muestra el mismo escenario, ya que, los proveedores de la computación en 
la nube se mantienen igual, AXD tiene una leve desventaja con respecto a estos dos. 
• En cuanto al soporte técnico, AWS es el mejor calificado, seguido por Azure, y por último 
AXD. 
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• El rendimiento tiene una puntuación parecida, con una leve ventaja para AWS. 
• La seguridad, al igual que los primeros puntos, muestra igualdad entre Azure y AWS, pero 
ambos poseen una ventaja sobre AXD. 
• En la sección de costos, Azure es quién lleva una gran ventaja, AWS es el segundo mejor 
evaluado, dejando como último a AXD. 
• En la Tabla 35 se muestran los resultados de analizar estas calificaciones en conjunto con 
el vector promedio de la Tabla 28 aplicando una suma de productos que tienen como 
resultado el valor total final de cada proveedor. Esto muestra que Azure obtiene tiene la 
calificación más alta. 
Sin embargo, como último paso es importante verificar la razón de consistencia de la matriz 
inicial con la que se evaluaron los criterios, debe ser menor a 0.10 para considerarse aceptable. En la 
Tabla 36 se muestran los cálculos según los datos de la Tabla 27 y Tabla 28, necesarios para obtener 
este valor. 
Tabla 36. Razón de consistencia de la matriz inicial 





Escalabilidad (C1) 0.32 2.12 6.57 
Accesibilidad (C2) 0.19 1.19 6.38 
Soporte técnico 
(C3) 0.03 0.18 6.16 
Rendimiento (C4) 0.10 0.66 6.41 
Seguridad (C5) 0.10 0.66 6.41 
Costos (C6) 0.26 1.65 6.45 
LAMBDA MÁXIMO 6.40 
ÍNDICE DE CONSISTENCIA (IC) 0.08 
ÍNDICE DE CONSISTENCIA ALEATORIO (ICA) 1.25 
RAZÓN DE CONSISTENCIA (RC) 0.06 
Nota. Se calcula la razón de consistencia de la matriz presentada al inicio para evaluar los criterios, la cual debe 
ser mayor a 0.10 para considerarse apta para justificar la evaluación. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
Según los datos de la Tabla 36, la razón de consistencia para la matriz es de 0.06, lo que es 
aceptable para utilizarla en la evaluación de los proveedores. 
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5. Capítulo V: Propuesta de Solución 
En el quinto capítulo se desarrolla la propuesta de solución para la organización, de acuerdo 
con los resultados analizados en el capítulo anterior. Esta propuesta abarca los entregables finales 
definidos en la sección 1.8.1 que serán provistos como resultado del proyecto.  
5.1. Desarrollo de la Propuesta 
La propuesta presentada se divide en varios temas, de acuerdo con los objetivos del proyecto, 
asimismo, se basa en los análisis realizados en las secciones 4.3, 4.4 y 4.5 del documento. 
Primeramente, fue relevante entender las mejoras planteadas al modelo actual; posteriormente, realizar 
la comparación cualitativa y de costos entre los proveedores; y finalmente, aplicar el proceso analítico 
jerárquico para cuantificar cada criterio utilizado para esta selección. Se tiene como resultado el caso 
de negocio con los detalles del cambio hacia un nuevo modelo, así como los costos, riesgos, retorno 
de inversión, entre otros. El último punto corresponde a la aplicación de las mejoras en los procesos 
identificados con anterioridad, que afectan directamente la gestión de los involucrados sobre el 
ambiente de servidores, mediante la metodología de administración de procesos de negocio. 
5.1.1. Desarrollo del caso de negocio. 
Ante la elección del nuevo modelo y proveedor se debe brindar una justificación tangible sobre 
los motivos de esta decisión, por lo tanto, en esta sección se desarrolla el caso de negocio encargado 
de realizar esta tarea. Además, en este apartado se siguen las recomendaciones de la sección 2.5 del 
proyecto. 
Para mejorar la lectura del documento, en esta sección se colocan, a modo de resumen, los 
apartados más relevantes del caso de negocio, así como el análisis financiero, beneficios y riesgos. El 
caso completo se encuentra en el Apéndice H. 
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5.1.1.1. Escenarios. 
Con la intención de contrastar la propuesta con las otras opciones planteadas, se tomó en 
cuenta los siguientes escenarios: 
• Estado actual del ambiente de servidores. 
• Aplicación de la propuesta con Microsoft Azure. 
• Aplicación de un mantenimiento de limpieza y redistribución, manteniendo el servicio actual. 
• Utilización de computación en la nube con Amazon Web Services. 
• Utilizar un modelo híbrido con el proveedor actual. 
De acuerdo con los datos presentados en el Capítulo 4, el proveedor elegido es Microsoft 
Azure, lo cual está sustentando por varios puntos, a continuación, se presentan las razones de la 
selección: 
• De acuerdo con los criterios de selección analizados en la sección 4.5, es el proveedor más 
indicado para gestionar los recursos de la organización, esto se evidencia en la Tabla 35 y su 
explicación posterior. 
• La compañía tiene una relación comercial con Microsoft de varios años, al utilizar sus productos 
para las labores diarias, lo que facilita la comunicación con el proveedor, además de que sus 
productos ya son conocidos por los empleados y también se fortalecen los lazos comerciales. 
• Se toman en cuenta los costos de todos los escenarios, y esta selección presenta mayor 
oportunidad de ahorro, lo cual se analiza en las secciones 5.1.1.2 y 5.1.1.3. 
• Considerado las ventajas y desventajas en cuanto a los proveedores a la nube, presentadas 
por Gartner (2019) en la Figura 13 y Tabla 25, AWS se muestra como una compañía más 
fuerte, sin embargo, en este caso al no estar moviéndose una infraestructura muy compleja, no 
es necesario contar con lo último en tecnología, además de que los costos aumentan con este 
proveedor. 
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• El modelo híbrido presenta una buena oportunidad para mantener las relaciones con el 
proveedor actual, pero sus costos no cumplen con las expectativas de la organización, además 
de que se perdería el control del proceso de migración y gestión de los recursos. 
• Como ya se ha mencionado AWS es el principal referente en cuanto a computación en la nube, 
pero Microsoft se encuentra entre la línea de líderes del mercado, lo cual implica que no se 
está sacrificando calidad por costo. 
• Al contar con recursos de consultoría con conocimiento en el manejo de la plataforma, se 
disminuye el riesgo de presentar fallos cuando se ejecute el proyecto. 
• El modelo en la nube posee grandes ventajas sobre el modelo actual, donde no solo el costo 
es menor, sino que se toma en cuenta otros factores, como la visibilidad de los recursos, el 
manejo de estos, la flexibilidad de expandirse, entre otros beneficios que inclinan la balanza 
hacia un cambio en el modelo. 
5.1.1.2. Flujos de salida efectivo. 
En este apartado se muestran los flujos de salida de cada cuatrimestre para cada uno de los 
escenarios propuestos en la implementación del proyecto. Para el cálculo de estos datos se tomó en 
cuenta la disminución paulatina de los servidores actuales, así como la incorporación por etapas de los 
costos y por el nuevo servicio. En la Tabla 37, se muestran los flujos de acuerdo con el estado actual; 
en la Tabla 38, aplicando el modelo propuesto; en la Tabla 39, según el escenario de limpieza y 
redistribución de datos; en la Tabla 40, ejecutando una migración a la nube de Amazon Web Services; 
finalmente, en la Tabla 41, los flujos, según el modelo híbrido con el proveedor de servicio actual. Cabe 
destacar que la rúbrica de mantenimiento interno que se muestra en las tablas toma en cuenta los 
salarios que se deben pagar a las personas encargadas de la tarea. 
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Tabla 37. Flujo de salida de efectivo del modelo actual 
Estado actual 
Concepto Q1 Q2 Q3 Q4 
Equipo de 
hardware   $ 1.381.500,00   $    1.381.500,00   $ 1.381.500,00   $ 1.381.500,00  
Licencias  $      61.950,00   $         61.950,00   $      61.950,00   $      61.950,00  
Mantenimiento  $        8.250,00   $           8.250,00   $        8.250,00   $        8.250,00  
Total  $ 1.451.700,00   $    1.451.700,00   $ 1.451.700,00   $ 1.451.700,00  
Nota. Se muestra el flujo de salida de efectivo dividido en los cuatro trimestres del año, siguiendo con el modelo 
actual. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
Tabla 38. Flujo de salida de efectivo del modelo propuesto en Azure 
Modelo Propuesto (Azure) 
Concepto Q1 Q2 Q3 Q4 
Equipo de 
hardware   $ 1.371.711,80   $ 1.182.914,40   $  825.788,60  $    130.860,90 
Licencias  $                    0    $                    0     $                  0    $                    0    
Mantenimiento 
interno  $      45.000,00   $      45.000,00   $    45.000,00  $     45.000,00 
Total  $ 1.416.711,80   $ 1.227.914,40   $ 870.788,60   $    175.860,90  
Nota. Se muestra el flujo de salida de efectivo dividido en los cuatro trimestres del año, siguiendo la propuesta de 
migración a la nube de Azure. Fuente: elaboración propia (2020). 
 
Tabla 39. Flujo de salida de efectivo del modelo actual con limpieza de datos 
Estado actual con limpieza 
Concepto Q1 Q2 Q3 Q4 
Equipo de 
hardware   $   1.355.900,00   $   1.309.100,00   $   1.302.000,00   $ 1.302.000,00  
Licencias  $        52.657,50   $        52.657,50   $        52.657,50   $      52.657,50  
Mantenimiento 
interno  $        30.000,00   $        15.000,00   $                      0       $                    0 
Mantenimiento  $          4.875,00   $          4.875,00   $          4.875,00   $        4.875,00  
Total  $   1.443.432,50   $   1.381.632,50   $   1.359.532,50   $ 1.359.532,50  
Nota. Se muestra el flujo de salida de efectivo dividido en los cuatro trimestres del año, siguiendo con el modelo 
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Tabla 40. Flujo de salida de efectivo del modelo en la nube con AWS 
Modelo en la nube con AWS 
Concepto Q1 Q2 Q3 Q4 
Equipo de 
hardware   $ 1.375.907,80   $    1.208.950,10   $    914.682,60   $        2.361,09 
Licencias  $      21.682,50   $         21.682,50   $      21.682,50   $      21.682,50  
Mantenimiento  $      45.000,00   $         45.000,00   $      45.000,00   $      45.000,00  
Total  $ 1.442.590,30   $    1.275.632,60   $    981.365,10   $      69.043,59  
Nota. Se muestra el flujo de salida de efectivo dividido en los cuatro trimestres del año, aplicando la propuesta de 
migración a la nube de AWS. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
Tabla 41. Flujo de salida de efectivo del modelo híbrido con el proveedor actual 
Modelo híbrido con AXD 
Concepto Q1 Q2 Q3 Q4 
Equipo de 
hardware   $   1.376.108,70   $   1.289.782,70   $ 1.159.392,10  $875.512 
Licencias $                     0  $                      0    $                    0 $                    0 
Mantenimiento 
interno $                     0  $                      0    $                    0 $                    0 
Mantenimiento  $        13.750,00   $        13.750,00   $      13.750,00   $   13.750,00  
Total  $   1.389.858,70   $   1.303.532,70   $ 1.173.142,10   $ 889.261,60  
Nota. Se muestra el flujo de salida de efectivo dividido en los cuatro trimestres del año, siguiendo la propuesta de 
solución híbrida del proveedor actual. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
5.1.1.3. Modelo financiero. 
En este apartado se muestran los beneficios financieros estimados al ejecutar las diversas 
propuestas de cambio en los modelos, se emplean distintas métricas que ayudan a justificar la decisión 
tomada. 
Tabla 42. Inversión inicial de la propuesta en Azure 
Inversión inicial 
Consultoría  $         120.000,00  
Capacitaciones  $           67.550,00  
Primeros equipos $             5.423,60 
Total  $         192.973,60  
Nota. Se muestra la inversión inicial por realizar al ejecutar la migración propuesta. Fuente: elaboración propia. 
(2020). 
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La inversión inicial mostrada en la Tabla 42 se desglosa en tres secciones: los costos de 
consultoría para iniciar con la migración, las capacitaciones necesarias para que los encargados de los 
equipos puedan gestionar la nueva plataforma y la adquisición de los primeros recursos en la nube 
para aplicar pruebas con datos reales. 
A continuación, se evidencia la Tabla 43, con el cálculo del valor actual neto de las propuestas. 
Tabla 43. Cálculo del Valor Actual Neto de las propuestas 
Valor Actual Neto 
Período Flujo Neto 
Azure Limpieza AWS Híbrido 
Q1  $     34.988,20   $     8.267,50   $       9.109,70   $     61.841,30  
Q2  $   223.785,60   $   70.067,50   $   176.067,40   $   148.167,30  
Q3  $   580.911,40   $   92.167,50   $   470.334,90   $   278.557,90  
Q4  $1.275.839,10   $   92.167,50   $1.382.656,41   $   562.438,40  
Inversión 
inicial   $   192.973,60 $ 144.000,00 $   207.815,60  $     59.217,40  
Tasa de 
descuento 
12.06% 12.06% 12.06% 12.06% 
VAN $1.238.359,78  $43.121,78 $1.151.583,66 $668.588,65 
Nota. Se muestra el Valor Actual Neto de las propuestas analizadas en el caso de negocio. Fuente: elaboración 
propia. (2020). 
 
Con base en los flujos mostrados anteriormente, se realizan los cálculos del Valor Actual Neto 
(VAN) de los proyectos, mostrados en la Tabla 43. En este caso, se utiliza una tasa de descuento del 
12.06% debido a que esta es la tasa de rentabilidad mínima esperada para el proyecto. Seguidamente, 
se evidencia la Tabla 44:  
Tabla 44. Métricas financieras aplicadas a las propuestas 
Otras métricas financieras 
Métrica Azure Limpieza AWS Híbrido 
ROI 133.28% 19.67% 98.88% 23.85% 
TIR 41% 13% 31% 19% 
TPR 75% 35% 60% 46% 
PR 1.33 Q 2.86 Q 1.67 Q 2.19 Q 
ID 2.06 1.02 1.64 1.24 
Nota. Se muestran las métricas financieras utilizadas para analizar las propuestas de forma individual. Fuente: 
elaboración propia. (2020). 
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De acuerdo con los datos calculados en la Tabla 44, se realizan las siguientes afirmaciones 
para la propuesta seleccionada: 
• El ROI es de 133.28%, lo que indica que el retorno por ejecutar el proyecto es mayor al costo de 
este, lo cual es beneficioso para la organización. Además, es el mayor de los cuatro proyectos. 
• El VAN es igual a $1.238.359,78, esto indica que el proyecto es rentable, al superar las expectativas 
de rentabilidad y generar beneficios adicionales. 
• La TIR se calcula en un 41%, o sea que es mayor al 12.06% del costo de oportunidad identificado, 
por lo tanto, supera la expectativa mínima del proyecto. 
• La TPR es de un 75%, lo que indica una buena oportunidad, de acuerdo con la inversión que se 
debe realizar. 
• El PR es de 1.33 trimestres, lo que en realidad indica que la inversión será recuperada de forma 
rápida por la organización, este es el más rápido de las cuatro propuestas analizadas. 
• El ID es de 2.06 por lo que su cobertura es mayor a uno, esto refleja una contribución de ganancia 
con respecto a la inversión. 
Además, de acuerdo con los flujos de efectivo mostrados para la propuesta, se espera que el 
primer año se obtenga un ahorro de $1.837.024,30, de acuerdo con el modelo actual, lo que implica 
una reducción del 33.23% de los gastos en el ambiente de servidores. 
5.1.1.4. Beneficios no financieros. 
En esta sección se colocan los beneficios de implementar el proyecto, que no pueden ser 
cuantificados en términos financieros, pero de igual forma impactan positivamente a la organización.  
A continuación, en la Tabla 45, se describe cada beneficio identificado. 
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Con el portal de la plataforma de Azure, los encargados de los equipos tienen un 
mejor control sobre el uso de los recursos, sus costos, las necesidades que 
presentan, entre otros aspectos, esto brinda mayor visibilidad sobre lo que 
realmente está sucediendo. 
Seguridad Al manejar datos de muchos clientes, el proveedor debe garantizar un ambiente 
seguro para mantener datos sensibles, en este caso Microsoft aplica diversos 
controles y estándares de seguridad, que incluso vienen implícitos en los acuerdos 
de servicios en línea, por lo tanto, el compromiso que asumen tiene implicaciones 
legales. 
Escalabilidad Al utilizar este servicio, los recursos pueden mejorar o disminuir sus capacidades 
contra solicitud, por lo tanto, no hay que realizar una planificación extensa de costos 




La preocupación por caídas en los sistemas es un aspecto por considerar un 
proveedor de servicios para el manejo de datos organizacionales, en este caso, 
Microsoft cuenta con diversos centros de recuperación de datos, necesarios para 
la redundancia de estos. Lo que indica que, aunque exista fallos en el centro 
principal de datos, la organización puede seguir utilizando el servicio. Además, 
estos también se incluyen en el acuerdo de nivel de servicio que ofrece el 
proveedor. 
Flexibilidad Al utilizar un modelo de pago por uso, se asegura que la empresa realmente invierta 
de acuerdo con las necesidades que tiene. 
Tecnología 
actual 
Este modelo le permite a la organización tener acceso a mejores tecnologías, en el 
momento que lo necesite, sin la necesidad de hacer una gran inversión por su 
adquisición. Además, aun sin ser el foco principal de la organización, le permite 
mantenerse actualizado con las tendencias del mercado en esta área. 
Satisfacción de 
los empleados 
El tener mayor control sobre los recursos y acceso a plataformas modernas que 
mejoran el desempeño de las labores relacionadas con los datos de la 
organización, mejora el estado de ánimo de los empleados que gestionan estos 
recursos. Además, los clientes, quienes acceden a estos datos, también se ven 
satisfechos al mejorar los tiempos de acceso a sus recursos y la agilización de las 
operaciones. 
Nota. Se muestran los beneficios no financieros identificados para el proyecto propuesto. Fuente: elaboración 
propia. (2020). 
 
5.1.1.5. Análisis de riesgos. 
En esta sección se identifican los riesgos que pueden afectar la ejecución del proyecto, para 
posteriormente analizarlos según su impacto y la probabilidad de ocurrencia, de esta manera se 
gestionan las acciones que se aplicarán para que estos no afecten, de forma crítica, al proyecto.  
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En la Tabla 46 se identifican los riesgos del proyecto, con su respectivo identificador y 
descripción. 




R-01 Mal manejo de recursos Los encargados de los equipos y del personal de 
mantenimiento realizan un mal manejo de las 
capacidades de los equipos, provocando algún tipo de 
falla que traiga problemas para el acceso a los datos. 
R-02 Desempeño Una mala planificación de la capacidad necesaria 
para la demanda de datos puede incurrir en errores y 
problemas con los usuarios. Además, si el servicio de 
internet no es adecuado pueden darse problemas de 
conexión con el proveedor del servicio. 
R-03 Acceso directo de usuarios Algunos usuarios con conocimientos técnicos tienden 
a solicitar acceso a los recursos de forma que puedan 
obtener o ingresar datos, lo cual es peligroso para 
mantener estabilidad en el manejo de los recursos. 
R-04 Pago de acuerdo con el uso Al tener un modelo de pago por uso, es posible incurrir 
en excedentes, si el manejo no es correcto o si se 
ejecutan procesos sin supervisión regulada. 
R-05 Aislamiento de datos Los datos en muchas ocasiones comparten 
almacenamiento con los de otros clientes, por lo que 
puede ser peligrosa alguna fuga de información. 
R-06 Desperdicio o faltante de 
recursos 
Un usuario no capacitado puede solicitar, más o 
menos recursos de los necesarios, lo que trae 
consecuencias, ya sean monetarias o de fallos en los 
procesos diarios. 
Nota. Se muestran los riesgos identificados para el proyecto propuesto. Fuente: elaboración propia. (2020). 
  
Seguidamente, se evalúan los riesgos a partir de dos criterios: impacto y probabilidad. El 
impacto representa las consecuencias negativas que conlleva la materialización del riesgo; y la 
probabilidad es una medida asociada a la ocurrencia de un riesgo.  
A continuación, en la Tabla 47  y Tabla 48 se muestra los valores posibles para cada uno de 
los criterios.   
 
Capítulo V: Propuesta de Solución  
Página 141 | 285  




1 Improbable Sería especialmente raro que ocurriera 
2 Poco Probable Probabilidad baja, no representa una amenaza. 
3 Probable Tiene una posibilidad moderada de ocurrir. 
4 Muy Probable Es posible que suceda. 
5 Altamente probable Normalmente la materialización del riesgo ocurre 
Nota. Se definen los grados de probabilidad para los riesgos del proyecto. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 




1 Muy Bajo Su efecto sería poco trascendente y bastante 
controlable, por lo que el proyecto puede seguir su 
ejecución 
2 Bajo Muy poca influencia sobre la organización, impacto 
leve. 
3 Medio Causan problemas no significativos en el negocio, 
posibilidad de lesiones leves. 
4 Alto Afección grave sobre la organización, posibilidad de 
lesiones moderadas 
5 Muy Alto Pérdida del control sobre la organización, posibilidad de 
lesiones graves 
Nota. Se definen los grados de impacto para los riesgos del proyecto. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
A continuación, en la Tabla 49 se presenta una matriz donde se evalúa cada uno de los riesgos 
identificados, se le otorga un valor, según las tablas de niveles de impacto y probabilidad explicadas, y 
la puntuación total de este análisis. 
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Tabla 49. Matriz probabilidad/impacto de los riesgos 
Identificador (ID) Probabilidad Impacto 
Total (Impacto * 
Probabilidad) 
R-01 2 3 6 
R-02 2 4 8 
R-03 1 4 4 
R-04 3 3 9 
R-05 1 5 5 
R-06 3 4 12 
Nota. Se muestran los cálculos de la matriz probabilidad/impacto, de acuerdo con los valores asignados a cada 
riesgo. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
En la Tabla 50 se muestra un mapa de calor con los valores que toma cada casilla según el 
nivel de probabilidad y de impacto que posea cada riesgo, además se segmentan en tres colores, los 
cuales se detallan seguidamente: 
• Verde: Valores entre uno (1) y cinco (4), el riesgo es bajo y no es una amenaza para el proyecto, o 
el impacto es alto, pero es sumamente improbable que se materialice.   
• Amarillo. Valores entre seis (5) y quince (14), el riesgo es medio y se recomienda precaución con 
este; existe posibilidad de materializarse.   
• Rojo. Valores entre dieciséis (15) y veinticinco (25), el riesgo es alto y tiene peligro inminente de 
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Muy Bajo (1)      
Bajo (2)      
Medio (3)  R-01 R-04   
Alto (4) R-03 R-02 R-06   
Muy Alto (5) R-05     
Nota. Se coloca cada riesgo en las casillas correspondientes de acuerdo con su puntuación de 
probabilidad/impacto, para conocer el peligro que representa para el proyecto. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
En la Tabla 51 se indica la acción correctiva de cada riesgo descrito. Además, los identificadores 
se resaltan con un color, dependiendo de la posición que ocuparon en el mapa de calor de la Tabla 50, 
en este caso, los verdes son los menos peligrosos; los amarillos, representan problemas de grado 
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Tabla 51. Acciones correctivas aplicables a los riesgos 
ID 
Estrategia 
Plan de acción 
Evitar Transferir Mitigar Aceptar 
R-01 
x    
Antes de iniciar con las operaciones, los usuarios 
deben realizar un proceso de certificación para el 
manejo de recursos en la plataforma, por lo 
contrario, no podrán tener acceso a esta. 
R-02 
  x  
La persona encargada de iniciar con el proceso 
(consultor) debe tener conocimiento en el tema 
de computación en la nube, de esta manera la 
planificación será más exacta. 
R-03 
x    
Al momento de brindar los roles, se deben dar 
solo a usuarios específicos, como los encargados 
de cada recurso y los encargados del 
mantenimiento, evitando el acceso de otras 
personas. 
R-04 
  x  
Se establecerán lineamientos en cuanto al uso de 
los datos, para evitar procesos extremadamente 
costosos, que impacten el pago por uso de los 
recursos. Además, en los mantenimientos 
mensuales se deben revisar datos de uso para 
tomar las medidas que sean necesarias. 
R-05 
 x   
Se debe asegurar que el acuerdo de servicios en 
línea del proveedor cubra este apartado, por lo 
que cualquier incidente podría tener 
repercusiones legales en contra de este. 
R-06 
x    
Antes de iniciar con las operaciones los usuarios 
deben realizar un proceso de certificación para el 
manejo de recursos en la plataforma, por lo 
contrario, no podrán tener acceso a esta. 
Nota. Se muestra el plan de acciones correctivas aplicables a los riesgos identificados para el proyecto propuesto. 
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5.1.2. Desarrollo del modelo to-be de los procesos. 
En la sección 4.3 del documento se identificaron diversos puntos de mejora aplicables a los 
procesos mostrados en la sección 4.2.2. En este apartado se desarrolla la propuesta de nuevos 
modelos, donde se implementan cambios basados en estos puntos, con el fin de aumentar la eficiencia 
de los procesos, se evitan tareas que no agreguen valor al resultado positivo esperado de su ejecución. 
En la Figura 16 se muestra el modelo to-be del proceso de adición de datos. 
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Figura 16. Modelo to-be del proceso de inserción de datos a los servidores. Se muestra el modelo propuesto para el proceso de inserción de datos en los 
servidores, aplicando las mejores identificadas previamente. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
Figura 16. Modelo to-be del proceso de inserción de datos a los servidores 
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Como se muestra en la Figura 16 se identifican nuevos actores y objetos, y se modifica la 
función de alguno, se describe a continuación: 
• Organization Manager (B3): es el encargado de aprobar las solicitudes de actualización y 
equipos, o bien cuando se debe adquirir uno nuevo. Siempre y cuando el monto anual 
proyectado sea menor a $5000.  
• Encargado del centro de costos (B4): similar a la función anterior, debe aprobar las 
adquisiciones, pero esta vez solo analizará las que superen los $5000 en sus costos anuales 
proyectos. 
• Service Now: es el sistema de solicitudes de servicio utilizado por la organización, en este 
proceso se empleará con el mismo fin, cuando se gestionen mejoras en los equipos o 
adquisiciones de nuevos. 
• Motivo de Rechazo: es un pequeño documento que se adjunta a la resolución negativa de 
la solicitud presentada por el encargado del servidor, esto es una justificación del porqué no 
se puede aprobar. 
• Datos actualizados del ambiente de servidores: esta es la documentación que será 
compartida entre los encargados de los equipos, para mantener los datos de cada equipo al 
día. 
• Grupo de Mantenimiento: este grupo es el encargado de los mantenimientos periódicos 
de los equipos, por lo que también se encargan de ejecutar los procesos de adición de datos. 
Además, el proveedor desaparece del proceso, ya que, en este tipo de modelo en la nube, los 
clientes tienen la libertad de hacer los cambios directamente en la plataforma de Microsoft Azure, por 
lo que el envío y recibimiento de cotizaciones no es necesario. 
En la Figura 17 se muestra el modelo to-be del proceso de eliminación de datos en los 
servidores. 
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Figura 17: Modelo to-be del proceso de inserción de datos a los servidores. Se muestra el modelo propuesto para el proceso de inserción de datos en 
los servidores, aplicando las mejores identificadas previamente. Fuente: elaboración propia. (2020). 
 
 
Figura 17. Modelo to-be del proceso de eliminación de datos a los servidores 
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Como se muestra en la Figura 17 se identifican nuevos actores y objetos, y se modifica la 
función de alguno, se describe a continuación: 
• Datos actualizados del ambiente de servidores: al igual que en el proceso anterior este 
documento es necesario para revisar el estado real de los equipos, en este caso para revisar 
las dependencias de los datos dentro del servidor. 
• Grupo de Mantenimiento: En este caso, también son los encargados de aplicar las 
limpiezas en los equipos. 
Además, el aprobador por parte del negocio no es parte del diagrama, ya que este solo participa 
en la reunión inicial donde se decide si la limpieza debe ser ejecutada o no, este de igual forma lo 
aprueba y su firma queda como un resultado de lo establecido. 
5.1.3. Ejecución del proyecto. 
En la sección 1.5.2, se indica que la ejecución del proyecto no se contempla para el Trabajo 
Final de Graduación, sin embargo, se propone cronograma a seguir, al momento de ejecutar el 
proyecto, en caso de seguir la propuesta de este documento. Este cronograma muestra las actividades, 
los recursos por utilizar y los meses de implementación de dicha actividad. Finalmente, en el Apéndice 
I, se muestra el cronograma 
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6. Capítulo VI: Conclusiones 
En el presente capítulo se muestran las conclusiones generadas durante el proceso de Trabajo 
Final de Graduación de acuerdo con la metodología empleada. Estas se basan en los objetivos 
específicos planteados al inicio del proyecto y se sustentan con el contenido mostrado en los capítulos 
4 y 5 del documento. A continuación, se muestran las conclusiones por cada objetivo planteado: 
Objetivo General 
La principal conclusión se basa en la determinación del monto de disminución de los costos del 
ambiente de servidores de la organización, de acuerdo con la solución planteada para la situación 
actual. Esta disminución es de $1.837.024,30, lo que representa un 33,23% en el primer año de 
implementación, cumpliendo con la meta esperada. Esto se muestra en el caso de negocio al final de 
la sección 5.1.1.3, e incluso se espera que, para los siguientes años, el ahorro sea mayor debido a la 
completa eliminación de los equipos actuales. 
Objetivo específico #1 
1. El modelo utilizado actualmente por la organización para la gestión del ambiente de 
servidores se basa en la tercerización de los equipos, y tiene como proveedor del servicio a 
AXD Technologies. 
2. Los costos actuales por el uso de este servicio llegan a los $460.500 mensuales para un 
monto anual de $5.528.300, de acuerdo con los datos mostrados en la Tabla 9. 
3. Como se muestra en la Tabla 9 y el Anexo A, existen 3 grupos de equipos, los cuales son 
los del tipo SQL, con 13 equipos; los IIS, con cuatro; y los del ambiente Oracle, con cinco, 
formado por servidores Linux y máquinas virtuales con Windows Server. 
4. De acuerdo con los datos mostrados en la Tabla 10, actualmente existen 231 aplicaciones 
activas y 254 inactivas utilizando los recursos de los servidores, lo que indica que el 52,37% 
del uso actual corresponde a aplicaciones inactivas, como indica el Gráfico 4. 
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5. El Gráfico 5 muestra que, del total de la capacidad de almacenamiento, el 79% se encuentra 
actualmente utilizado, sin embargo, en el Gráfico 6 se indica que de este total el 28,21% lo 
ocupan los datos de aplicaciones inutilizadas, lo que indica que la capacidad empleada 
actualmente es de un 51,22%. 
6. Para el ambiente de Oracle en específico, no existen aplicaciones inactivas por las 
operaciones que ejecuta, no obstante, el Gráfico 7 muestra que el 71,81% de su capacidad 
de almacenamiento está siendo inutilizado. 
7. De acuerdo con las entrevistas mostradas en el Apéndice D, existen dos procesos 
involucrados en la gestión de los equipos, los cuales son los de añadir y eliminar datos. 
Estos se encuentran modelados en la Figura 11 y Figura 12 respectivamente. 
Objetivo específico #2 
1. Los datos de la Tabla 17 y el Gráfico 6 muestra, que, en caso de no mantener datos 
obsoletos, el espacio disponible en el ambiente de servidores sería de un 48,78%. 
2. Es posible realizar una redistribución de los datos entre los equipos actuales, disminuyendo 
el costo del servicio. En la Tabla 18 se muestra un ejemplo de esta posibilidad, donde se 
eliminan cinco servidores SQL y dos IIS; con ello se logra una disminución de $3085.50 en 
el costo anual de los equipos. 
3. Tomando en cuenta dos posibles alternativas para el modelo de tercerización actual, se 
realiza un análisis en la Tabla 19, y se promedia algunos costos recopilados en el Anexo E, 
además de los costos mostrados en la Tabla 9. Este análisis muestra una relación 
costo/beneficio de 2.35 al cambiarse a un modelo en la nube y de un 1.54 al utilizar un 
modelo híbrido. 
4. Al final de la sección 4.3.1 se muestran algunas oportunidades de mejora aplicables a los 
dos procesos involucrados en la gestión del ambiente de servidores. En estas mejoras se 
destacan recortes en los tiempos de aprobaciones, revisiones periódicas de los equipos y 
mantener una documentación agrupada y actualizada. 
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5. Las entrevistas mostradas en el Apéndice D, indican que no hay una regulación para 
realizar un mantenimiento periódico de los equipos, lo que provoca en ocasiones que se 
acumulen los datos inutilizados. 
6. Seguidamente en el Apéndice D, las entrevistas también indican que en ocasiones los 
procesos, tanto de adición como de eliminación de datos, no se siguen formalmente y que, 
en el caso del borrado de datos, en ocasiones, ni siquiera llega a ejecutarse. 
Objetivo específico #3 
1. Se evaluaron tres alternativas de proveedores de servicios para mejorar el modelo actual, 
los cuales son AXD Technologies (proveedor actual), Microsoft con su plataforma Azure y 
Amazon con Amazon Web Services. 
2. Para el proveedor actual, en la sección 4.4.1 se analizó la posibilidad de utilizar un modelo 
híbrido, este se encargaría de realizar las operaciones de migración y que se mantuvieran 
los equipos del ambiente de Oracle en el modelo de tercerización actual. En la Tabla 23 se 
muestran los datos de esta opción, donde el costo anual sería de $3.502.046,40, lo cual 
implica un ahorro de $2.026.253,60 comparado con los montos actuales. 
3. En el caso de Microsoft, mostrado en la sección 4.4.2, la primera opción es la migración total 
de los datos y servidores la nube en la plataforma Azure. De acuerdo con la Tabla 22, el 
costo anual sería de aproximadamente $523.443,60, con un ahorro de $5.004.856,40. 
4. Con este mismo proveedor la segunda opción se basa en una solución híbrida, donde según 
los datos de la Tabla 23, los costos anuales llegarían a ser de $4,569,396.80 sin tener el 
dato exacto del uso del VPN Gateway necesario para la conexión de los datos entre el 
proveedor actual y Azure. 
5. En la sección 4.4.3 se analizó un modelo de computación en la nube con Amazon Web 
Services, el cual de acuerdo con los resultados de la Tabla 24, los costos anuales por su 
utilización serían de $944.437,20, lo que representa un ahorro de $4.583.862,80. 
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6. Según los cuadros mágicos de Gartner mostrados en la Figura 13 y Figura 14, se observa 
que los tres proveedores son líderes del mercado en sus respectivos servicios, lo que indica 
que son buenas opciones en cuanto a calidad. 
7. Se realizó una comparación entre los oferentes mediante proceso analítico jerárquico (AHP), 
mostrado en la sección 4.5, la cual indica que la mejor opción para este proyecto es realizar 
la migración completa a la nube, en la plataforma de Microsoft Azure. 
Objetivo específico #4 
1. Utilizando las distintas propuestas analizadas, se desarrolla el caso de negocio el cual en la 
sección 5.1.1.2 muestra los flujos de salida de efectivo tomando en cuenta el modelo actual 
y las alternativas planteadas. Estos muestran que la solución elegida es la que presenta 
mayores ahorros a través de los períodos analizados. 
2. Al analizar el Valor Actual Neto (VAN) de cada propuesta, se observa que la que cuenta con 
mayor beneficio es la seleccionada. En la Tabla 43 se muestran estos montos, donde el 
VAN de la opción elegida es de $1.238.359,78. 
3. El Retorno sobre la Inversión (ROI) de la propuesta es del 133,28%, es la más alta, solo 
seguida por la opción de Amazon donde esta métrica alcanza el 98,88%. Esto se muestra 
en la Tabla 44. 
4. Los datos mostrados en la Tabla 44 además muestran que el TIR de la propuesta es del 
41%, con una Tasa Promedio de Retorno (TPR) del 75%, un Período de Recuperación de 
1,33 cuatrimestres, un Índice de Deseabilidad (ID) de 2.06. La propuesta presenta las 
mejores métricas comparadas a las demás alternativas. 
5. Además de los beneficios financieros, la propuesta cuenta con diversos beneficios no 
financieros, como el control sobre los recursos, la seguridad de la plataforma elegida, la 
escalabilidad de equipos, la confiabilidad y disponibilidad para acceder a los activos de la 
organización, la flexibilidad para realizar cambios en los servicios, el uso de tecnología 
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actual, y la satisfacción de los empleados encargados de gestionar los equipos. Estos se 
detallan en la sección 5.1.1.4. 
6. Los riesgos identificados para el proyecto se consideran manejables de acuerdo con el 
análisis realizado en la sección 5.1.1.5, lo que indica que no existen factores de riesgo 
extremos que impidan la ejecución y buen funcionamiento de la propuesta. 
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7. Capítulo VII: Recomendaciones 
En el presente capítulo se muestran las recomendaciones ofrecidas a la organización, de 
acuerdo con el análisis realizado durante todo el proyecto. Estas se basan en los resultados 
conseguidos y en las oportunidades de aplicar una propuesta que resuelva la problemática 
planteada en el capítulo 1. 
1. Se recomienda seguir la propuesta planteada en el capítulo 5 del documento, sustentado 
por el caso de negocio. Esta muestra los beneficios tanto financieros como no financieros 
que conlleva la ejecución del proyecto. 
2. Seguir las mejoras planteadas en los procesos to-be de la adición y eliminación de datos, 
para evitar que ese escenario de la situación actual se repita en un futuro cercano, por la 
mala gestión de los datos empleados. 
3. Realizar un mantenimiento periódico de los equipos, para mantener solamente los datos 
que están aportando valor a las operaciones de la organización, esto implica que los costos 
por el pago de los servicios en la nube no se eleven de forma innecesaria. 
4. Se recomienda mantener un equipo encargado del mantenimiento mencionado en el punto 
anterior, con el fin de evitar que los encargados de cada servidor no puedan realizar las 
tareas de mantenimiento, por la carga laboral que tienen en sus funciones regulares en la 
organización. 
5. Se recomienda realizar la ejecución de la migración siguiendo los tiempos mostrados en el 
Apéndice I, con el fin de mantener un proceso ordenado, donde los costos de los equipos 
antiguos disminuyen de forma paulatina, al igual que los costos de la nueva plataforma, 
aumente conforme se van moviendo los datos. 
6. Mantener los nuevos equipos con recursos óptimos para las operaciones que se ejecuten, 
sin excederse en las capacidades que posean, esto con el fin de que los gastos no se 
eleven por una mala planificación de los recursos. 
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7. Brindar capacitaciones a los encargados de los equipos, mediante el uso de la relación con 
la academia certificada por Microsoft, para brindar cursos sobre sus herramientas. De esta 
manera estas personas estarán capacitadas para realizar gestiones en los equipos en el 
momento en que sea requerido. 
8. Aprobar el presupuesto de $192.973,60 como parte de la inversión inicial del proyecto, de 
manera que se puedan iniciar las gestiones lo más rápido posible. 
9. Relacionado con el punto cinco, se recomienda iniciar con las gestiones en el mes de julio, 
alineando las operaciones con el nuevo año fiscal que comienza para la compañía, de 
manera que se respeten los períodos de migración propuestos y la implementación esté 
finalizada para el siguiente año fiscal, donde los costos serán menores de acuerdo con el 
ahorro mostrado en la propuesta de solución.  
10. En caso de elegir no seguir la propuesta, al querer mantener el funcionamiento actual de 
las operaciones, ignorando los costos, se recomienda al menos aplicar los cambios en los 
procesos de gestión de los equipos y evaluar soluciones con menor impacto.
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9. Apéndices 
En esta sección se adjunta información complementaria del cuerpo principal del trabajo, creada 
por el autor con la intención de facilitar la lectura del documento. 
9.1. Apéndice A. Plantilla para minutas de reunión 
MINUTA DE REUNIÓN  
 
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. [T/S/0]-000 Fecha 00-XXX-2020 Hora Inicial 00:00 [a/p].m. 








Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
     
 
Próxima reunión 
Temas a tratar Fecha Convocados 
   
 
 Aprobación de la minuta   
Participante  Rol  Firma  
Pedro Leiva Chinchilla  Profesor Tutor    
Greivin Alfaro Rojas Contraparte P&G  
Bryan Pérez Chavarría  Estudiante    
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9.2. Apéndice B.  Minutas de reunión 
Apéndice B.01 Minuta de reunión S-001 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI de la sede en Costa Rica de 
Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
S-001 Fecha 16-ABR-2020 Hora Inicial 10:00 a.m. 
Modalidad Virtual – (Teams) Hora Final 10:30 a.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Aclarar las expectativas de la organización con el proyecto en cuestión y discutir algunos 
puntos en cuanto al proceso de desarrollo del mismo. 
Participantes Presentes:  • Bryan Pérez 
• Greivin Alfaro 
• Marco Arce 
• Carlos Ortega 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Generalidades del 
proyecto. 
Se busca una disminución de costos 
en todo el ambiente de servidores, ya 
que este se percibe como elevado; 
esto puede incluir cambios de equipo, 
definir procesos, mejorar 
documentación, etc. 
Buscar soluciones en diversas 
áreas, no solo apegarse al cambio 
de equipo. 
- Greivin Alfaro 
- Bryan Pérez 
02 Apoyo del sponsor y 
group Manager 
De ser necesario se puede acudir a 
estos dos actores para quitar barreras 
en cuanto al acceso de la información. 
Servir como puente en caso de 
ser necesario para cumplir el 
objetivo del proyecto 
- Marco Arce 
- Carlos Ortega 
03 Restricciones en los 
cambios 
Evitar en la medida de lo posible 
adquirir equipo para manejarlo dentro 
de la organización, la idea es no 
asumir ese tipo de gastos y procesos. 
Buscar alternativas que no 
involucren la compra de equipos. 
- Bryan Pérez. 
- Greivin Alfaro 
 
Próxima reunión 
Temas por tratar Fecha Convocados 
• Seguimiento del avance del marco 
metodológico con el tutor 
 
Semana del 19-ABR-20 al 
25-ABR-2020 
Pedro Leiva Chinchilla 
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 Aprobación de la minuta   
Participante  Rol  Firma  
Greivin Alfaro  Contraparte P&G  
Bryan Pérez  Estudiante  
Carlos Ortega Sponsor / Organization Manager  
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Apéndice B.02 Minuta de reunión S-002 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI de la sede en Costa Rica de 
Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
S-002 Fecha 22-ABR-2020 Hora Inicial 1:30 p.m. 
Modalidad Virtual – (Teams) Hora Final 2:00 p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Revisión de información necesaria para el desarrollo del proyecto. Además de proveer 
cualquier punto de contacto o información que sea relevante. 
Participantes Presentes:  • Bryan Pérez 
• Greivin Alfaro 
• Marco Arce 
• Carlos Ortega 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Encargados y costos de 
los servidores 
La información revisada en la 
documentación es correcta. 
-  
02 Contratistas 
encargados de las 
validaciones técnicas 
del proyecto 
Dos de los contratistas que se 
encuentran laborando en otros 
proyectos serán incluidos en este por 
tener experiencia en el tema. 
Transferir los recursos necesarios 
a este proyecto 
 
- Marco Arce 
03 Proveedor actual Contractualmente no hay un problema 
con hacer un cambio de proveedor, 
mientras se confirme en tres meses y 
el proceso de extracción de datos y 
decomisar servidores se clarifique. 
Evitar cualquier contratiempo por 
temas de proveedor, en caso de 
necesitar un cambio fuerte. 
 
- Carlos Ortega 
04 Entrevistas con los 
encargados de los 
equipos 
Agendar reuniones con cada 
encargado para solicitar información 
sobre cada uno de los equipos y 
solicitar la mayor cantidad de datos 
posibles, para lograr tener una visión 
más clara del estado actual del 
ambiente. 
Hablar con los encargados en 
caso de existir algún 




Agendar las reuniones necesarias 
para obtener la información. 
-Bryan Pérez 
05 Criterios de 
comparación para los 
proveedores 
A la hora de comparar los posibles 
proveedores la organización requiere 
que se aplique en términos de costos, 
accesibilidad, seguridad, soporte, 
escalabilidad y rendimiento, siendo los 
más importes el costo y la 
accesibilidad, dejando a criterio del 
equipo el peso de los restantes. 
Realizar una evaluación utilizando 
estos criterios, respetando los que 
son más importantes y ordenando 
los demás según el juicio experto 
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Próxima reunión 
Temas por tratar Fecha Convocados 
• Seguimiento del avance del marco 
metodológico con el tutor 
 
Semana del 26-ABR-20 al 
02-MAY-2020 
Pedro Leiva Chinchilla 
Bryan Pérez Chavarría 
 
 
 Aprobación de la minuta   
Participante  Rol  Firma  
Greivin Alfaro  Contraparte P&G  
Bryan Pérez  Estudiante  
Carlos Ortega Sponsor / Organization Manager  
Marco Arce Group Manager  
  
Apéndices 
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Apéndice B.03 Minuta de reunión O-001 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI de la sede en Costa Rica de 
Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-001 Fecha 25-FEB-2020 Hora Inicial 11:30 a.m. 
Modalidad Presencial – (Oficinas de P&G) Hora Final 12:00 p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Presentación formal entre el representante del Instituto Tecnológico de Costa Rica y el 
contacto dentro de la organización. 
Participantes Presentes:  • Pedro Leiva Chinchilla 
• Bryan Pérez Chavarría 
• Greivin Alfaro Rojas 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Aspectos generales del 
TFG 
 Se aclaran los requisitos mínimos 
para que el estudiante pueda realizar 
su trabajo final de graduación en la 
empresa. 
El estudiante contará con los 
recursos necesarios para el 
desarrollo adecuado del proyecto. 
- Greivin Alfaro 
02 Seguimiento durante el 
proceso del TFG 
Se define el método que se va a 
utilizar para las siguientes reuniones 
entre las partes, y la comunicación 
que existirá entre el profesor tutor y el 
representante de la organización. 
Utilizar medios virtuales para las 
reuniones de seguimiento, y el 
uso del correo electrónico para la 
comunicación entre las partes. 
- Todos los miembros 
03 Objetivos del TFG Se discuten los objetivos planteados 
en el anteproyecto identificando 
puntos de mejora y aclarar lo que se 
busca con el proyecto. 
Mejorar los objetivos previamente 
establecidos, adecuándolos para 
un mejor entendimiento. 
- Bryan Pérez. 
 
Próxima reunión 
Temas por tratar Fecha Convocados 
• Revisión de los objetivos con las 
correcciones aplicadas. 
• Revisión de las secciones del 
documento que deban mejorarse. 
• Aclaración de dudas sobre el capítulo 1 
del documento. 
28-FEB-2020 
Pedro Leiva Chinchilla 
Bryan Pérez Chavarría 
 
Apéndices 
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Apéndice B.04 Minuta de reunión O-002 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI de la sede en Costa Rica de 
Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-002 Fecha 04-MAY-2020 Hora Inicial 9:00 a.m. 
Modalidad Virtual – (Microsoft Teams) Hora Final 9:20p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con el encargado del servidor del área de Payroll. 
Participantes Presentes:  • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Randall Bolaños 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Estado actual del 
equipo. 
Se realizaron las preguntas 
correspondientes a la entrevista. 
Compartir el documento con las 
aplicaciones que utilizan el 
servidor. 
- Randall Bolaños 
02 Datos técnicos del 
equipo 
No se conocen los detalles técnicos de 
los equipos. 
Compartir los detalles técnicos de 
los equipos mediante el correo o 
chat de la organización 
- Randall Bolaños 
03 Procesos relacionados 
con la gestión de los 
equipos 
El proceso de inserción se solicita 
mediante un correo electrónico. No se 




Temas por tratar Fecha Convocados 




Pedro Leiva Chinchilla 
Bryan Pérez Chavarría 
 
 
 Aprobación de la minuta   
Participante  Rol  Firma  
Greivin Alfaro Rojas Contraparte P&G  
Bryan Pérez Chavarría Estudiante  
Randall Bolaños Colaborador P&G  
Apéndices 
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Apéndice B.05 Minuta de reunión O-003 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-003 Fecha 04-MAY-2020 Hora Inicial 11:00 a.m. 
Modalidad Virtual – (Microsoft Teams) Hora Final 11:15 a.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con la encargada del servidor del área de R2R. 
Participantes Presentes:  • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Gisela Díaz 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Estado actual del 
equipo. 
Se realizaron las preguntas 
correspondientes a la entrevista. 
Compartir la hoja de cálculo con 
las aplicaciones que utilizan el 
servidor. 
- Gisela Díaz 
02 Datos técnicos del 
equipo 
Se conocen la mayoría de datos 
técnicos del equipo 
Compartir los detalles faltantes 
por medio de un correo o chat. 
- Gisela Díaz 
03 Procesos relacionados 
con la gestión de los 
equipos 
Se hacen revisiones del estado de los 
equipos hasta que hay una solicitud. 





Temas por tratar Fecha Convocados 
• Entrevista con el encargado de los 








 Aprobación de la minuta   
Participante  Rol  Firma  
Greivin Alfaro Rojas Contraparte P&G  
Bryan Pérez Chavarría Estudiante  
Gisela Díaz Colaborador P&G  
Apéndices 
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Apéndice B.06 Minuta de reunión O-004 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-004 Fecha 04-MAY-2020 Hora Inicial 1:00 p.m. 
Modalidad Virtual – (Microsoft Teams) Hora Final 1:30p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con el encargado de los servidores de SJ Site y LDS. 
Participantes Presentes:  • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Gustavo Arrieta 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Estado actual del 
equipo. 
Se realizaron las preguntas 
correspondientes a la entrevista. 
Compartir el excel con las 
aplicaciones que utilizan el 
servidor. 
- Gustavo Arrieta 
02 Datos técnicos del 
equipo 
No se conocen los detalles técnicos de 
los equipos. 
 
03 Procesos relacionados 
con la gestión de los 
equipos 
No siempre se sigue el proceso 
definido para insertar y eliminar datos 




Temas por tratar Fecha Convocados 
• Entrevista con los encargados del 









 Aprobación de la minuta   
Participante  Rol  Firma  
Greivin Alfaro Rojas Contraparte P&G  
Bryan Pérez Chavarría Estudiante  
Gustavo Arrieta Colaborador P&G  
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Apéndice B.07 Minuta de reunión O-005 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-005 Fecha 05-MAY-2020 Hora Inicial 08:30 a.m. 
Modalidad Virtual – (Microsoft Teams) Hora Final 08:50 a.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con los encargados del servidor del área de BP&A. 
Participantes Presentes:  • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Pablo Dávila 
• Marco Sibaja 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Estado actual del 
equipo. 
Se realizaron las preguntas 
correspondientes a la entrevista. 
 
02 Datos técnicos del 
equipo 
Se conocen los detalles del equipo. Compartir los detalles técnicos 
por medio de un correo o chat. 
- Pablo Sibaja 
03 Procesos relacionados 
con la gestión de los 
equipos 





Temas por tratar Fecha Convocados 
• Entrevista con los encargados de los 
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 Aprobación de la minuta   
Participante  Rol  Firma  
Greivin Alfaro  Contraparte P&G  
Bryan Pérez  Estudiante  
Pablo Dávila Colaborador P&G  
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Apéndice B.08 Minuta de reunión O-006 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-006 Fecha 05-MAY-2020 Hora Inicial 08:50 a.m. 
Modalidad Virtual – (Microsoft Teams) Hora Final 09:15 a.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con los encargados del servidor del área de GCFG. 
Participantes Presentes:  • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Gustavo Rojas 
• Marco Sibaja 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Estado actual del 
equipo. 
Se realizaron las preguntas 
correspondientes a la entrevista. 
 
02 Datos técnicos del 
equipo 
Se conocen poco los detalles del 
equipo. 
Compartir los detalles técnicos 
faltantes por medio de un correo o 
chat. 
- Gustavo Rojas 
03 Procesos relacionados 
con la gestión de los 
equipos 





Temas por tratar Fecha Convocados 
• Entrevista con uno de los encargados de 
los servidores de Tais, Tvis, Trace, 
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 Aprobación de la minuta   
Participante  Rol  Firma  
Greivin Alfaro  Contraparte P&G  
Bryan Pérez  Estudiante  
Gustavo Rojas Colaborador P&G  
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Apéndice B.09 Minuta de reunión O-007 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-007 Fecha 05-MAY-2020 Hora Inicial 10:00 a.m. 
Modalidad Virtual – (Microsoft Teams) Hora Final 11:00 a.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con el encargado de algunos de los servidores de las áreas de Tais,Tvis,Trace, 
PMO, TCO BR y FinSol. 
Participantes Presentes:  • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Axel Bolaños 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Estado actual del 
equipo. 
Se realizaron las preguntas 
correspondientes a la entrevista. 
Compartir los documentos y datos 
con las aplicaciones que utilizan 
el servidor. 
- Axel Bolaños 
02 Datos técnicos del 
equipo 
No se conocen los detalles técnicos de 
los equipos. 
Compartir los detalles técnicos de 
los equipos mediante el correo o 
chat de la organización 
- Axel Bolaños 
03 Procesos relacionados 
con la gestión de los 
equipos 





Temas por tratar Fecha Convocados 
• Entrevista con los encargados de los 









 Aprobación de la minuta   
Participante  Rol  Firma  
Greivin Alfaro  Contraparte P&G  
Bryan Pérez  Estudiante  
Axel Bolaños Colaborador P&G  
Apéndices 
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Apéndice B.10 Minuta de reunión O-008 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-008 Fecha 06-MAY-2020 Hora Inicial 09:30 a.m. 
Modalidad Virtual – (Microsoft Teams) Hora Final 09:50 a.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con los encargados de los servidores del área de SPPO y FinSol. 
Participantes Presentes:  • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Michael Castro 
• Gustavo Arrieta 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Estado actual del 
equipo. 
Se realizaron las preguntas 
correspondientes a la entrevista. 
Compartir el documento 
actualizado con las aplicaciones. 
- Michael Castro 
02 Datos técnicos del 
equipo 
Se conocen los detalles de los equipos  
03 Procesos relacionados 
con la gestión de los 
equipos 
Se brindó más detalle sobre el 




Temas por tratar Fecha Convocados 
• Entrevista con uno de los encargados de 





Gustavo Rojas  
 
 Aprobación de la minuta   
Participante  Rol  Firma  
Greivin Alfaro  Contraparte P&G  
Bryan Pérez  Estudiante  
Michael Castro Colaborador P&G  
Gustavo Arrieta Colaborador P&G  
Apéndices 
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Apéndice B.11 Minuta de reunión O-009 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-009 Fecha 08-MAY-2020 Hora Inicial 03:00 p.m. 
Modalidad Virtual – (Microsoft Teams) Hora Final 03:20 p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con el encargado de algunos de los servidores del área de TCO BR 
Participantes Presentes:  • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Gustavo Rojas 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Estado actual del 
equipo. 
Se realizaron las preguntas 
correspondientes a la entrevista. 
-  
02 Datos técnicos del 
equipo 
No se conocen los detalles técnicos de 
los equipos. 
Compartir los detalles técnicos de 
los equipos mediante el correo o 
chat de la organización 
- Gustavo Rojas 
03 Procesos relacionados 
con la gestión de los 
equipos 
No hay un proceso como tal para 




Temas por tratar Fecha Convocados 
• Segunda reunión entre la contraparte y 








 Aprobación de la minuta   
Participante  Rol  Firma  
Greivin Alfaro  Contraparte P&G  
Bryan Pérez  Estudiante  
Gustavo Rojas Colaborador P&G  
  
Apéndices 
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Apéndice B.12 Minuta de reunión O-010 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-010 Fecha 12-MAY-2020 Hora Inicial 02:30 p.m. 
Modalidad Virtual – (Microsoft Teams) Hora Final 02:50 p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Segunda reunión entre el profesor tutor, el estudiante y la contraparte de la empresa, con el fin 
de conocer el avance y el aporte del estudiante a la organización 
Participantes Presentes:  • Pedro Leiva 
• Bryan Pérez 
• Greivin Alfaro 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Avance del proyecto  Se comenta el estado actual del 
proyecto y la forma en que se ha 
abordado su implementación 
Continuar con el aporte brindado 
hasta el momento, y seguir 
trabajando en los detalles 
restantes. 
- Bryan Pérez 
02 Metodología de trabajo La contraparte especifica el método 
que se ha seguido para el proyecto, el 
compromiso del estudiante y las 
responsabilidades que asume. 
Se mantendrá el apoyo entre el 
estudiante y la contraparte para 
conseguir el resultado esperado 
por ambos. 
- Greivin Alfaro 
- Bryan Pérez 
03 Comportamiento del 
estudiante 
La contraparte menciona el 
comportamiento en las relaciones 
interpersonales del estudiante, 
estando en una organización donde se 
fomenta el respeto, trabajo en equipo, 
responsabilidad, entre otros valores. 
Mantener los comportamientos 
mostrados hasta el momento. 
 
- Bryan Pérez. 
 
Próxima reunión 
Temas por tratar Fecha Convocados 
Entrevista con los encargados de los 
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Apéndice B.13 Minuta de reunión O-011 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-011 Fecha 13-MAY-2020 Hora Inicial 11:00 a.m. 
Modalidad Virtual – (Microsoft Teams) Hora Final 11:30 a.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con los encargados de los servidores del área TCO 
Participantes Presentes:  • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Pablo Dávila 
• Juan Naranjo 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Estado actual del 
equipo. 
Se realizaron las preguntas 
correspondientes a la entrevista. 
 
02 Datos técnicos del 
equipo 
Se conocen el detalle de la 
computadora regular. Del servidor no. 
Compartir los detalles del 
servidor. 
- Pablo Dávila 
03 Procesos relacionados 
con la gestión de los 
equipos 
Se había respondido en la entrevista 




Temas por tratar Fecha Convocados 
• Tercera reunión entre la contraparte y el 
profesor tutor 
 




Pedro Leiva  
 
 Aprobación de la minuta   
Participante  Rol  Firma  
Greivin Alfaro  Contraparte P&G  
Bryan Pérez  Estudiante  
Pablo Dávila Colaborador P&G  
Juan Naranjo Colaborador P&G  
Apéndices 
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Apéndice B.14 Minuta de reunión O-012 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-012 Fecha 30-JUN-2020 Hora Inicial 1:00 p.m. 
Modalidad Virtual – (Microsoft Teams) Hora Final 1:25 p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Tercera reunión entre el profesor tutor, el estudiante y la contraparte de la empresa, con el fin 
de conocer las entregas y comportamiento del estudiante durante todo el proceso 
Participantes Presentes:  • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Pedro Leiva 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Entregas del estudiante El estudiante presento avances a la 
organización y los entregables 
estipulados. 
 
02 Comportamiento del 
estudiante 
El comportamiento del estudiante ha 
sido acorde con las políticas de la 
organización y ha mostrado 
responsabilidad con el proyecto y el 
aprendizaje de herramientas 
 
03 Cierre del proceso Agradecimiento entre las partes por el 
proceso ejecutado y disponibilidad 
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Apéndice B.15 Minuta de reunión T-001 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
T-001 Fecha 16-FEB-2020 Hora Inicial 10:00 a.m. 
Modalidad Virtual - (Zoom) Hora Final 11:00 a.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Conversar sobre el proceso de Trabajo Final de Graduación desde una perspectiva general de 
la metodología de trabajo y los pasos a seguir durante el proceso. 
Participantes Presentes:  • Pedro Leiva Chinchilla 
• Bryan Pérez Chavarría 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01  Utilización del Tec 
Digital 
 La utilización de una estructura 
definida para mantener un control de 
los documentos utilizados durante el 
proceso de TFG. 
Subir los documentos a las 
carpetas correspondientes. 
- Bryan Pérez Chavarría 
02 Metodología por seguir Definida la manera en que el 
estudiante y el profesor manejaran las 
revisiones de documentos, así como 
las mejores prácticas a seguir para el 
desarrollo del proyecto. 
Utilizar el libro de “Metodología 
para elaborar una tesis” como 
referencia para el desarrollo del 
proyecto. 
- Bryan Pérez Chavarría 
 
Próxima reunión 
Temas por tratar Fecha Convocados 
• Presentación formal del profesor tutor y 
la contraparte en la organización. 
• Reglamentación del Trabajo Final de 
Graduación. 
• Revisión de los objetivos del proyecto 
propuesto por el estudiante. 
 
Semana del 24-FEB-2020 
al 28-FEB-2020 
Pedro Leiva Chinchilla 
Bryan Pérez Chavarría 
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Apéndice B.16 Minuta de reunión T-002 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
T-002 Fecha 29-FEB-2020 Hora Inicial 10:00 a.m. 
Modalidad Virtual - (Webex) Hora Final 11:10 a.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Revisión de los objetivos y del estado actual del capítulo 1 del proyecto. 
Participantes Presentes:  • Pedro Leiva Chinchilla 
• Bryan Pérez Chavarría 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Revisión de objetivos  Se deben ajustar los objetivos para 
que estén totalmente alineados con el 
alcance del proyecto. 
Actualizar los objetivos, según el 
enfoque conversado en la 
reunión. 
- Bryan Pérez Chavarría 
02 Avance del documento Se debe hacer un esfuerzo para 
mejorar los tiempos de desarrollo del 
capítulo 1 y así evitar un posible 
atraso con los restantes. 
Invertir más tiempo en el 
desarrollo y mejora del capítulo 1. 
- Bryan Pérez Chavarría 
 
Próxima reunión 
Temas por tratar Fecha Convocados 
• Revisión de la corrección de los 
objetivos. 




2020 al 07-MAR-2020 
Pedro Leiva Chinchilla 
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Apéndice B.17 Minuta de reunión T-003 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejorar del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
T-003 Fecha 18-MAR-2020 Hora Inicial 02:00 p.m. 
Modalidad Virtual - (Zoom) Hora Final 02:30 p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Revisión de los contenidos por abarcar en el marco conceptual y la revisión de secciones del 
capítulo 1. 
Participantes Presentes:  • Pedro Leiva Chinchilla 
• Bryan Pérez Chavarría 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Revisión de la situación 
problemática 
Se ajustaron sectores de esta sección, 
según las revisiones del profesor tutor, 
y se aclararon dudas sobre estas. 
Finalizar las correcciones 
aplicando lo comentado con el 
profesor. 
- Bryan Pérez Chavarría 
02 Marco conceptual Se agregaron algunos temas a 
abarcar, además de los ya propuestos 
por el estudiante. 
Ambientar los temas según la 
necesidad de la organización e 
investigar otros propuestos por el 
profesor. 
- Bryan Pérez Chavarría 
 
Próxima reunión 
Temas por tratar Fecha Convocados 




2020 al 28-MAR-2020 
Pedro Leiva Chinchilla 
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Apéndice B.18 Minuta de reunión T-004 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejorar del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
T-004 Fecha 24-MAR-2020 Hora Inicial 04:00 p.m. 
Modalidad Virtual - (Zoom) Hora Final 04:20 p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Seguimiento del desarrollo del marco conceptual 
Participantes Presentes:  • Pedro Leiva Chinchilla 
• Bryan Pérez Chavarría 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
02 Marco conceptual Se despejaron dudas sobre los 
contenidos, y se revisó el status del 
desarrollo actual del capítulo 2. 
Utilizar el control de versiones del 
TecDigital para mejorar la revisión 
del contenido por parte del 
profesor. 
- Bryan Pérez Chavarría 
 
Próxima reunión 
Temas por tratar Fecha Convocados 
• Seguimiento del avance del marco 
teórico e inicio del marco metodológico 
 
Semana del 29-MAR-
2020 al 04-ABR-2020 
Pedro Leiva Chinchilla 
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Apéndice B.19 Minuta de reunión T-005 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejorar del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
T-005 Fecha 31-MAR-2020 Hora Inicial 01:30 p.m. 
Modalidad Virtual - (Zoom) Hora Final 01:40 p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Seguimiento del desarrollo del marco conceptual 
Participantes Presentes:  • Pedro Leiva Chinchilla 
• Bryan Pérez Chavarría 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Atraso en el desarrollo Se comentó sobre el estado actual del 
proyecto, donde existe un desfase en 
el avance de la semana. 
Aumentar los tiempos de trabajo 
para recuperar el tiempo perdido 
durante la semana. 
- Bryan Pérez Chavarría 
 
Próxima reunión 
Temas por tratar Fecha Convocados 
• Seguimiento del avance del marco 
teórico e inicio del marco metodológico 
 
Semana del 05-ABR-2020 
al 11-ABR-2020 
Pedro Leiva Chinchilla 
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Apéndice B.20 Minuta de reunión T-006 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejorar del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
T-006 Fecha 14-ABR-2020 Hora Inicial 01:30 p.m. 
Modalidad Virtual - (Zoom) Hora Final 01:50 p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Seguimiento del desarrollo de los capítulos pendientes 
Participantes Presentes:  • Pedro Leiva Chinchilla 
• Bryan Pérez Chavarría 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Capítulo 2 Se comentó la finalización del marco 
conceptual. 
Revisión de los capítulos 
pendientes para la aplicación de 
correcciones 
- Pedro Leiva Chichilla 
02 Capítulo 3 Se evacuaron algunas dudas con 
respecto al contenido del marco 
metodológico 
Confirmar algunos aspectos del 
marco metodológico según las 
charlas recibidas 
- Bryan Pérez Chavarría 
 
Próxima reunión 
Temas por tratar Fecha Convocados 
• Seguimiento del avance del marco 
metodológico 
 
Semana del 19-ABR-2020 
al 25-ABR-2020 
Pedro Leiva Chinchilla 





Página 189 | 285  
Apéndice B.21 Minuta de reunión T-007 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejorar del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
T-007 Fecha 21-ABR-2020 Hora Inicial 01:40 p.m. 
Modalidad Virtual - (Zoom) Hora Final 01:55 p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Seguimiento del desarrollo de los capítulos pendientes 
Participantes Presentes:  • Pedro Leiva Chinchilla 
• Bryan Pérez Chavarría 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Capítulos 1 y 2 Se habló sobre la revisión de los 
capítulos 
Revisión de los capítulos 
pendientes para la aplicación de 
correcciones 
-Pedro Leiva Chichilla 
02 Capítulo 3 Se evacuaron algunas dudas con 
respecto al contenido del marco 
metodológico y se habló sobre su 
finalización. 
Finalizar el capítulo 3 del 
proyecto. 
-Bryan Pérez Chavarría 
03 Cronograma Se solicitó el seguimiento de un 
cronograma, aplicando los cambios 
respecto al regreso al semestre. 
Conformar el cronograma 
actualizado. 
- Bryan Pérez Chavarría 
 
Próxima reunión 
Temas por tratar Fecha Convocados 
• Seguimiento del avance del marco 
metodológico. 
 
Semana del 26-ABR-2020 
al 02-MAY-2020 
Pedro Leiva Chinchilla 
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Apéndice B.22 Minuta de reunión T-008 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejorar del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
T-008 Fecha 01-MAY-2020 Hora Inicial 11:00 a.m. 
Modalidad Virtual - (Zoom) Hora Final 11:35 a.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Revisión de los capítulos presentados. 
Participantes Presentes:  • Pedro Leiva Chinchilla 
• Bryan Pérez Chavarría 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Capítulo 1 Se deben aplicar correcciones 
menores. 
Aplicar las correcciones 
mencionadas por el tutor. 
-Bryan Pérez Chavarría 
02 Capítulo 2 El capítulo se da por finalizado al no 
presentar ninguna corrección por 
aplicar. 
 
03 Capítulo 3 Se deben aplicar mejoras, y ampliar la 
información presentada. 
Mejorar el capítulo, de acuerdo 
con las recomendaciones del tutor 
- Bryan Pérez Chavarría 
04 Cronograma Se debe actualizar el cronograma.  Revisar el estado del cronograma 
y añadir las fechas 
correspondientes a cada 
actividad. 
-Bryan Pérez Chavarría 
 
Próxima reunión 
Temas por tratar Fecha Convocados 
• Aplicaciones de correcciones del 
capítulo 1 y 3. 
 
Semana del 03-MAY-2020 
al 09-MAY-2020 
Pedro Leiva Chinchilla 
Bryan Pérez Chavarría 
 
Apéndices 
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Apéndice B.23 Minuta de reunión T-009 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejorar del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
T-009 Fecha 05-MAY-2020 Hora Inicial 1:30 p.m. 
Modalidad Virtual - (Zoom) Hora Final 1:40 p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Continuación de las correcciones en los capítulos 
Participantes Presentes:  • Pedro Leiva Chinchilla 
• Bryan Pérez Chavarría 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Correcciones Se aplicaron las correcciones de los 
capítulos anteriores 
 
02 Capítulo 4 Se debe comenzar el desarrollo del 
capítulo 4.  
Comenzar con el desarrollo del 
análisis de resultados. 
-Bryan Pérez Chavarría 
 
Próxima reunión 
Temas por tratar Fecha Convocados 
• Seguimiento del capítulo 4. 
 
Semana del 10-MAY-2020 
al 16-MAY-2020 
Pedro Leiva Chinchilla 
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Apéndice B.24 Minuta de reunión T-010 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejorar del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
T-010 Fecha 12-MAY-2020 Hora Inicial 1:30 p.m. 
Modalidad Virtual - (Zoom) Hora Final 1:45 p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Dudas sobre el desarrollo del capítulo 4 
Participantes Presentes:  • Pedro Leiva Chinchilla 
• Bryan Pérez Chavarría 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Capítulo 4 Distribución de los datos en el capítulo 
4 de acuerdo con los objetivos 
específicos. 
Finalizar el desarrollo del capítulo 
4. 
- Bryan Pérez Chavarría 
02 Reunión con la 
empresa 
Se confirmó la reunión con la 




Temas por tratar Fecha Convocados 
• Finalización del capítulo 4. 
 
Semana del 17-MAY-2020 
al 23-MAY-2020 
Pedro Leiva Chinchilla 
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Apéndice B.25 Minuta de reunión T-011 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejorar del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
T-011 Fecha 26-MAY-2020 Hora Inicial 1:35 p.m. 
Modalidad Virtual - (Zoom) Hora Final 1:50 p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Continuación de los capítulos y adición de un tema al proyecto. 
Participantes Presentes:  • Pedro Leiva Chinchilla 
• Bryan Pérez Chavarría 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Capítulo 4 y 5 Se debe acelerar la finalización de los 
capítulos 4 y 5.  
Finalizar el desarrollo del capítulo 
4. 
- Bryan Pérez Chavarría 
02 Adición de temas al 
proyecto 
Se agregará una parte sobre BPM, 
para complementar los resultados de 
la investigación.  
Añadir las secciones al marco 
conceptual y metodológico. 
- Bryan Pérez Chavarría 
 
Próxima reunión 
Temas por tratar Fecha Convocados 
• Finalización del capítulo 4. 
 
Semana del 31-MAY-2020 
al 06-JUN-2020 
Pedro Leiva Chinchilla 
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Apéndice B.26 Minuta de reunión T-012 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejorar del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
T-012 Fecha 10-JUN-2020 Hora Inicial 1:30 p.m. 
Modalidad Virtual - (Zoom) Hora Final 1:50 p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Continuación de los capítulos. 
Participantes Presentes:  • Pedro Leiva Chinchilla 
• Bryan Pérez Chavarría 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Capítulo 5 Se debe acelerar la finalización del 
capítulo 5.  
Finalizar el desarrollo del capítulo 
5. 
- Bryan Pérez Chavarría 
02 Corrección en la 
redacción 
Se deben corregir cuestiones de 
redacción en el documento  
Corregir los errores de redacción 
en los capítulos. 
- Bryan Pérez Chavarría 
 
Próxima reunión 
Temas por tratar Fecha Convocados 
• Finalización del capítulo 5. 
 
Semana del 14-JUN-2020 
al 20-JUN-2020 
Pedro Leiva Chinchilla 
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Apéndice B.27 Minuta de reunión T-013 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejorar del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
T-013 Fecha 18-JUN-2020 Hora Inicial 1:00 p.m. 
Modalidad Virtual - (Zoom) Hora Final 1:30 p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Avance general y puntos pendientes 
Participantes Presentes:  • Pedro Leiva Chinchilla 
• Bryan Pérez Chavarría 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Capítulo 5 Se finalizó el desarrollo del capítulo 5.   
02 Corrección objetivos Mejorar uno de los objetivos 
planteados según los resultados 
obtenidos.  
Corregir el objetivo mencionado 
- Bryan Pérez Chavarría 
03 Capítulos 6 y 7 Acelerar la finalización de los capítulos 
6 y 7 para su prona revisión 
Finalizar los capítulos antes de 
iniciar la siguiente semana. 
- Bruan Pérez Chavarría 
 
Próxima reunión 
Temas por tratar Fecha Convocados 
• Finalización de los capítulos 6 y 7 
Semana del 21-JUN-2020 
al 27-JUN-2020 
Pedro Leiva Chinchilla 
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Apéndice B.28 Minuta de reunión T-014 
MINUTA DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejorar del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
T-014 Fecha 26-JUN-2020 Hora Inicial 1:35 p.m. 
Modalidad Virtual - (Zoom) Hora Final 1:55 p.m. 
Objetivo de 
la reunión 
Revisión de correcciones y documentos finales 
Participantes Presentes:  • Pedro Leiva Chinchilla 
• Bryan Pérez Chavarría 
Ausentes:  
 
Temas tratados en la reunión 
No. Temas  Comentarios  Acuerdos 
01 Capítulo 4 y 5 Cambiar algunas secciones del 
documento entre los capítulos para un 
mayor entendimiento y orden.  
Aplicar los cambios propuestos 
por el profesor. 
-Bryan Pérez Chavarría 
02 Capítulos 6 y 7 Los capítulos están correctos y no 
necesitan ningún cambio.  
Corregir el objetivo mencionado 
- Bryan Pérez Chavarría 
03 Gestiones finales Agendar la última reunión con la 
organización y tener preparada la 
evaluación final de la organización, las 
minutas y los documentos 
correspondientes. 
Agendar la reunión pendiente. 
Solicitar los documentos faltantes 
- Bryan Pérez Chavarría 
 
Firmar las minutas pendientes 
- Pedro Leiva Chinchilla 
04 Versión final del 
documento 
Después de la revisión de la filóloga 
aplicar las últimas mejoras y enviar el 
documento al profesor para brindar su 
aval sobre el proyecto 
Enviar el documento a la filóloga 
para su revisión final y aplicar las 
últimas mejoras del documento. 
-Bryan Pérez Chavarría 
 
Próxima reunión 
Temas por tratar Fecha Convocados 
• Reunión final con la organización 
Semana del 28-JUN-2020 
al 04-JUL-2020 
Pedro Leiva Chinchilla 
Bryan Pérez Chavarría 
Greivin Alfaro Rojas 
 
Apéndices 
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9.3. Apéndice C.  Plantilla para entrevistas 
Entrevista ### 
Información general de la entrevista 
Entrevista No. 000 Fecha 00-XXX-2020 Hora Inicial 00:00 [a/p].m. 






Entrevistador Bryan Pérez Chavarría 
Entrevistado(s)  
 
Preguntas de la entrevista 
Pregunta Respuesta 
1. ¿De cuántos servidores es 
encargado? 
 
2. ¿Cuánto tiempo lleva 
encargándose de la gestión 
de este(os)? 
 
3. ¿Conoce las especificaciones 
técnicas de los equipos? De 
ser así, ¿Cuáles son? 
 
4. ¿Cuántas y cuáles 
aplicaciones están 
almacenadas en sus 
servidores? o ¿Cuántas y 
cuáles aplicaciones utilizan 
recursos almacenados en sus 
servidores? 
Nota. Esta pregunta varía de acuerdo con el tipo de servidor 
que se utilizado por el encargado. 
5. ¿Conoce las funciones de 
cada aplicación? 
Nota. Esta pregunta varía de acuerdo con el tipo de servidor 
que se utilizado por el encargado. 
6. ¿Existen aplicaciones que 
actualmente no se esté 
utilizando?, ¿Cuántas? 
 
7. ¿Se realiza un mantenimiento 
periódico del servidor? 
 
8. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para añadir nuevas 
aplicaciones al servidor? o 
¿Cuál es el proceso que se 
sigue para que nuevas 
aplicaciones utilicen recursos 
del servidor? 
Nota. Esta pregunta varía de acuerdo con el tipo de servidor 
que se utilizado por el encargado. 
9. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para eliminar datos de 
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9.4. Apéndice D.  Entrevistas aplicadas 
Apéndice D.01 Entrevista 001 
Información general de la entrevista 
Entrevista No. 001 Fecha 04-MAY-2020 Hora Inicial 09:00 a.m. 




Esta entrevista tiene como fin conocer la forma en que se gestiona el o los servidores del 
área de Payroll, con el fin de entender las características del equipo, los objetos almacenados 
en él y el uso que se le da. Todo esto tiene como objetivo entender si el equipo se está 
utilizando de manera adecuada o existen fallos que deban ser tomados en cuenta. 
Participantes 
Entrevistador Bryan Pérez Chavarría 
Entrevistado(s) Randall Bolaños 
 
Preguntas de la entrevista 
Pregunta Respuesta 
1. ¿De cuántos servidores es 
encargado? 
Solamente de un servidor. 
2. ¿Cuánto tiempo lleva 
encargándose de la gestión 
de este(os)? 
Aproximadamente dos años, un poco menos tal vez. 
3. ¿Conoce las especificaciones 
técnicas de los equipos? De 
ser así, ¿Cuáles son? 
No las tengo completamente claras, habría que ingresar al servidor, o buscar 
si documentación de cuando se adquirió.  
4. ¿Cuántas y cuáles 
aplicaciones utilizan recursos 
almacenados en sus 
servidores? 
En este momento son 6 aplicaciones, los detalles los puedo compartir en un 
documento que tengo en mi computadora. 
5. ¿Conoce las funciones de 
cada aplicación? 
Si, en ese documento mantengo la descripción de las herramientas y sus 
dueños.  
6. ¿Existen aplicaciones que 
actualmente no se esté 
utilizando?, ¿Cuántas? 
No, todas están activas. 
7. ¿Se realiza un mantenimiento 
periódico del servidor? 
No muy seguido, normalmente no se revisa si no hay ningún incidente con 
las aplicaciones, tampoco es que a diario ingreso a revisar la conexión, aun 
así este no ha presentado mayores problemas. 
8. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para que nuevas 
aplicaciones utilicen recursos 
del servidor? 
Normalmente la persona que va a ser dueña de la aplicación me envía un 
correo con las especificaciones de la app, Cuanto va a durar en estar lista, la 
descripción y yo acepto o no dependiendo de las características. 
9. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para eliminar datos de 
aplicaciones cuándo quedan 
obsoletas? 
El dueño de la aplicación debe notificarme con anticipación que se va a dejar 
de utilizar, esto validado por el negocio y luego de la fecha pactada se debe 
hacer la limpieza, a veces se mantienen un tiempo los datos por si hay 
dependencias de otros programas y hay que hacer algún cambio en las 
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Apéndice D.02 Entrevista 002 
Información general de la entrevista 
Entrevista No. 002 Fecha 04-MAY-2020 Hora Inicial 11:00 a.m. 




Esta entrevista tiene como fin conocer la forma en que se gestiona el o los servidores del 
área de R2R, con el fin de entender las características del equipo, los objetos almacenados 
en él y el uso que se le da. Todo esto tiene como objetivo entender si el equipo se está 
utilizando de manera adecuada o existen fallos que deban ser tomados en cuenta. 
Participantes 
Entrevistador Bryan Pérez Chavarría 
Entrevistado(s) Gisela Díaz 
 
Preguntas de la entrevista 
Pregunta Respuesta 
1. ¿De cuántos servidores es 
encargado? 
Para R2R solo utilizamos un servidor, solamente de ese. 
2. ¿Cuánto tiempo lleva 
encargándose de la gestión 
de este(os)? 
Un año. 
3. ¿Conoce las 
especificaciones técnicas de 
los equipos? De ser así, 
¿Cuáles son? 
Mejor revisemos en el servidor. Son 32 Gb de RAM, usa Windows NT 6.2, 
de 8 cores. Los datos de almacenamiento si te los debo, debo revisar bien. 
Apenas los tenga los envío. 
4. ¿Cuántas y cuáles 
aplicaciones utilizan 
recursos almacenados en 
sus servidores? 
Deben existir más de 100 actualmente, aunque creo que hay varias que 
están descontinuadas. 
5. ¿Conoce las funciones de 
cada aplicación? 
No me las sé de memoria, hay algunas que, si te las puedo describir, pero 
hay un Excel que tiene las características de todas las aplicaciones que se 
han ido almacenando. Podemos revisarlo rápidamente y te lo comparto. 
6. ¿Existen aplicaciones que 
actualmente no se esté 
utilizando?, ¿Cuántas? 
No, como te decía hay algunas que no, pero no tengo el dato exacto en este 
momento. 
7. ¿Se realiza un 
mantenimiento periódico del 
servidor? 
En realidad, no, normalmente si no hay incidentes no se hace como una 
revisión profunda. Se revisa simplemente que los servidores no estén caídos 
y por ejemplo en mi caso cada lunes a las 6:00 a.m. reviso que todo esté en 
orden. 
8. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para que nuevas 
aplicaciones utilicen 
recursos del servidor? 
Se debe llenar un formulario, que le llega al encargado según el área donde 
se requiera subir la aplicación. En mi caso cuando me llega, según las 
características apruebo o no, en ese momento si tengo que revisar si aún 
hay espacio disponible. Pero en lo que tengo de administrar el Server me 
han llegado pocas solicitudes y no han sido cosas muy grandes entonces 
con eso no ha existido problema. 
9. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para eliminar datos de 
aplicaciones cuándo quedan 
obsoletas? 
Me envían un correo notificando que en una fecha se va a dejar de utilizar, y 
luego de esa fecha se debe eliminar eso, pero a veces no puedo hacer o no 
hay otros recursos disponibles y luego se va acumulando el trabajo. Pero de 
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Apéndice D.03 Entrevista 003 
Información general de la entrevista 
Entrevista No. 003 Fecha 04-MAY-2020 Hora Inicial 1:00 p.m. 




Esta entrevista tiene como fin conocer la forma en que se gestiona el o los servidores de las 
áreas de SJ Site y LDS, con el fin de entender las características del equipo, los objetos 
almacenados en él y el uso que se le da. Todo esto tiene como objetivo entender si el equipo 
se está utilizando de manera adecuada o existen fallos que deban ser tomados en cuenta. 
Participantes 
Entrevistador Bryan Pérez Chavarría 
Entrevistado(s) Gustavo Arrieta 
 
Preguntas de la entrevista 
Pregunta Respuesta 
1. ¿De cuántos servidores es 
encargado? 
En el caso de SJ Site es solo un servidor, para LDS deben ser 1 o 2, pero tal 
vez lo esté confundiendo con otra de alguna otra área. Dame un momento 
para revisar eso. 
Sí, es solo uno también. 
2. ¿Cuánto tiempo lleva 
encargándose de la gestión 
de este(os)? 
El de SJ Site unos 6 meses, antes otra persona se encargaba, pero tenía 
muchos otros equipos entonces me lo asignaron a mí. El de LDS unos 3 
años. 
3. ¿Conoce las especificaciones 
técnicas de los equipos? De 
ser así, ¿Cuáles son? 
No, habría que revisarlo entrando a los servidores, cuando ingrese le puedo 
pasar los datos. 
4. ¿Cuántas y cuáles 
aplicaciones utilizan recursos 
almacenados en sus 
servidores? y ¿Cuántas están 
almacenadas en ellos? 
Para el SJ Site son bastantes, deben ser al menos unas 30, y para LDS en 
realidad son pocas, en el servidor hay unas cuatro bases de datos para esto, 
me parece que la última vez que revise eran alrededor de cinco aplicaciones 
nada más. 
5. ¿Conoce las funciones de 
cada aplicación? 
Las de LDS si tengo el conocimiento de cada una, simplemente voy a revisar 
un momento cuáles son y te las explico rápidamente. 
Estas del SJ site de hecho están en este Excel porque como te decía son 
bastantes, a manera general estas son aplicaciones que no tienen que ver 
mucho con el negocio, por ejemplo, hay algunas que son para los 
Symposium de los Banda 1 y 2, como el que tuvimos en febrero. También 
para aplicaciones de enrollment como los seminarios del Vibrant Living, Este 
documento te lo puedo compartir mejor, porque son muchas aplicaciones. 
6. ¿Existen aplicaciones que 
actualmente no se esté 
utilizando?, ¿Cuántas? 
Bueno en LDS se de 2 que hace poco dejaron de utilizase, porque se 
encontró una mejor manera de realizar las tareas, las otras si están activas. 
Con el Site es más complicado, en realidad eso debo revisarlo más a fondo, 
te voy a pasar el documento que te mencioné una vez que haya agregado 
cuáles se han ido dejando de utilizar. 
7. ¿Se realiza un mantenimiento 
periódico del servidor? 
Yo trato de hacer una revisión profunda una vez al mes, a veces no se da, 
pero normalmente es así. Normalmente la primera semana del mes hago las 
revisiones, pero en realidad el equipo ha sido bastante estable. 
8. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para añadir nuevas 
aplicaciones al servidor y 
para utilizar sus recursos? 
Existe un formulario para hacer las solicitudes, pero no siempre se sigue ese 
proceso, a veces la gente me envía un correo preguntando sobre eso y me 
indican de una vez la situación, entonces con eso es suficiente para ver si se 
aprueba o no. También hay que revisar si es necesario hacer alguna 
expansión en el servidor o incluso si se llega a necesitar otro. En ese caso 
hay que levantar la solicitud y solicitar una cotización al proveedor, y esto 
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Preguntas de la entrevista 
Pregunta Respuesta 
9. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para eliminar datos de 
aplicaciones cuándo quedan 
obsoletas? 
De manera formal se debe hacer por correo, pero a veces me buscan de 
forma personal y me indican que algo ya no se va a usar. A veces esto 
queda así porque se necesita un approval de negocio formal, pero si no me 
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Información general de la entrevista 
Entrevista No. 004 Fecha 05-MAY-2020 Hora Inicial 8:30 a.m. 




Esta entrevista tiene como fin conocer la forma en que se gestiona el o los servidores del 
área de BP&A, con el fin de entender las características del equipo, los objetos almacenados 
en él y el uso que se le da. Todo esto tiene como objetivo entender si el equipo se está 
utilizando de manera adecuada o existen fallos que deban ser tomados en cuenta. 
Participantes 
Entrevistador Bryan Pérez Chavarría 
Entrevistado(s) Pablo Dávila / Marco Sibaja 
 
Preguntas de la entrevista 
Pregunta Respuesta 
1. ¿De cuántos servidores es 
encargado? 
-Pablo: De esta área es solo un servidor, pero también tengo a cargo otro de 
TCO. 
-Marco: Es la misma situación que Pablo, tengo otro servidor asignado de 
Contract Governance. 
2. ¿Cuánto tiempo lleva 
encargándose de la gestión 
de este(os)? 
-Pablo: Prácticamente tenemos cuatro años. 
-Marco: Si correcto, fue empezando el Fiscal 16/17. 
3. ¿Por qué hay dos personas 
asignadas para este 
servidor? 
-Pablo: Cuando se adquirió este servidor se dijo que se debían almacenar 
aplicaciones muy variadas y con el área de expertise de los dos era donde 
se abarcaba mejor lo que se tenía en mente, porque hay muchas cosas en 
este servidor que cuando uno de los dos no lo entiende, el otro sí, entonces 
iba por ese camino. 
4. ¿Conoce las especificaciones 
técnicas de los equipos? De 
ser así, ¿Cuáles son? 
-Pablo: No las recuerdo a detalle. 
-Marco: Yo tampoco, es mejor revisarlas. 
5. ¿Cuántas y cuáles 
aplicaciones utilizan recursos 
almacenados en sus 
servidores? 
-Marco: Eso lo tenemos en este documento, actualmente hay 34 
aplicaciones ligadas a este servidor, pero me parece que hay varias que no 
se están utilizando. 
-Pablo: Si, en realidad me atrevería a decir que al menos la mitad no se 
usan más. 
6. ¿Conoce las funciones de 
cada aplicación? 
-Marco: Si aquí tenemos una pequeña descripción de lo que hace la 
herramienta, igual si no está muy claro también se le puede preguntar al 
dueño de la aplicación que está ahí mismo. 
7. ¿Existen aplicaciones que 
actualmente no se esté 
utilizando?, ¿Cuántas? 
-Pablo: Si como le decía, tengo la impresión de que son casi la mitad, en 
este momento estoy revisando en el documento para verificar. Sí, de hecho 
son más de la mitad, 18 de las 34 no están activas y 16 sí. 
8. ¿Se realiza un mantenimiento 
periódico del servidor? 
-Pablo: Normalmente eso queda a criterio de cada owner de los equipos, 
nosotros con este hacemos revisiones cada 15 días para ver el rendimiento 
y el uso de datos que se ha tenido, pero no se hacen otros mantenimientos 
de limpieza ni nada por el estilo. 
9. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para que nuevas 
aplicaciones utilicen recursos 
del servidor? 
-Marco: Los solicitantes deben llenar un formulario con los detalles de lo que 
se va a hostear, la idea es que se haga un primer aviso cuando se inicia el 
proceso de desarrollo para nosotros estar al tanto de que se debe revisar la 
capacidad que tiene el equipo en ese momento, no siempre se da el aviso, 
pero en caso de ser necesario se ve con el proveedor si se puede hacer una 
expansión o incluso a veces dependiendo del tipo de aplicación se coloca en 
otro servidor. 
-Pablo: Incluso de ser necesario adquirir un nuevo equipo se debe hablar 
con el Banda 4, quien normalmente es el dueño de centro de costos para ver 
si lo aprueba o no. 
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Preguntas de la entrevista 
Pregunta Respuesta 
10. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para eliminar datos de 
aplicaciones cuándo quedan 
obsoletas? 
-Marco: Nos tiene que pasar un correo con las fechas, cuando se llega a la 
fecha nos reunimos para revisar si estos datos están ligados a otros 
programas, si no se pueden eliminar o a veces se tienen que hacer cambios. 
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Apéndice D.05 Entrevista 005 
Información general de la entrevista 
Entrevista No. 005 Fecha 05-MAY-2020 Hora Inicial 8:50 a.m. 




Esta entrevista tiene como fin conocer la forma en que se gestiona el o los servidores del 
área de GCFG, con el fin de entender las características del equipo, los objetos almacenados 
en él y el uso que se le da. Todo esto tiene como objetivo entender si el equipo se está 
utilizando de manera adecuada o existen fallos que deban ser tomados en cuenta. 
Participantes 
Entrevistador Bryan Pérez Chavarría 
Entrevistado(s) Gustavo Rojas (Se unió 10 min después) / Marco Sibaja 
 
Preguntas de la entrevista 
Pregunta Respuesta 
1. ¿De cuántos servidores es 
encargado? 
Con Marco se tuvo la entrevista del otro servidor antes de iniciar esta, por lo 
que se omite la pregunta para él. 
-Gustavo: Si , son 3 servidores contando este, los otros dos son de TCO. 
2. ¿Cuánto tiempo lleva 
encargándose de la gestión 
de este(os)? 
-Marco: Este servidor es bastante reciente, creo que fue hace dos años, 
aunque no se ha utilizado mucho. 
 
3. ¿Por qué hay dos personas 
asignadas para este 
servidor? 
-Marco: Para este caso en realidad no tendría una respuesta porque es 
bastante pequeño, pero al parecer querían tener más de un responsable por 
equipo, solo que después esa política no se siguió. 
-Gustavo: Sí, concuerdo con Marco, en realidad actualmente solo tenemos 
3 aplicaciones activas, una lo que hace es automatizar el proceso de 
órdenes de compra y la otras en realidad tienen que ver con la tienda PG, 
para agregar productos y ese tipo de mantenimiento. 
4. ¿Conoce las especificaciones 
técnicas de los equipos? De 
ser así, ¿Cuáles son? 
-Marco: Igual que con el anterior es mejor revisar. No sé si Gustavo si está 
más enterado. 
-Gustavo: Tengo una pequeña noción creo que este era bastante regular, 
de 8GB de RAM, pero si es mejor verificarlo. 
 
5. ¿Cuántas y cuáles 
aplicaciones están 
almacenadas en sus 
servidores? 
Se respondió con la pregunta tres. 
6. ¿Conoce las funciones de 
cada aplicación almacenada 
en estos equipos? 
-Marco: Lo que dijo Gustavo lo resume bien, pero en el documento que le 
mencioné en la reunión pasada también tengo la información de este 
servidor. 
7. ¿Existen aplicaciones que 
actualmente no se esté 
utilizando?, ¿Cuántas? 
-Gustavo: No, como le decía las 3 aplicaciones que hay, están activas por 
ahora. 
8. ¿Se realiza un mantenimiento 
periódico del servidor? 
-Marco: Aquí aplicamos lo que explicó Pablo en la reunión anterior, de hacer 
pequeñas revisiones, pero  
9. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para añadir nuevas 
aplicaciones al servidor? 
-Marco: Se sigue el mismo proceso que vimos antes. 
10. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para eliminar datos de 
aplicaciones cuándo quedan 
obsoletas? 





Página 207 | 285  
Apéndice D.06 Entrevista 006 
Información general de la entrevista 
Entrevista No. 006 Fecha 05-MAY-2020 Hora Inicial 10:00 a.m. 




Esta entrevista tiene como fin conocer la forma en que se gestiona el o los servidores de las 
áreas de Tais,Tvis,Trace, PMO, TCO BR, con el fin de entender las características del 
equipo, los objetos almacenados en él y el uso que se le da. Todo esto tiene como objetivo 
entender si el equipo se está utilizando de manera adecuada o existen fallos que deban ser 
tomados en cuenta. 
Participantes 
Entrevistador Bryan Pérez Chavarría 
Entrevistado(s) Axel Bolaños 
 
Preguntas de la entrevista 
Pregunta Respuesta 
1. ¿De cuántos servidores es 
encargado? 
Son 6 o 7 servidores, para TCO Brasil tengo a cargo 3 que, son exclusivos 
de esa área, estos son en realidad máquinas virtuales con Windows Server. 
Y hay otros 3 que comparten con las otras áreas que me mencionó. De igual 
forma los de Brasil hay otros dos que los gestiona otra persona. Y fuera de 
estos, manejo un servidor de FinSol para la parte de Agile. Entonces si son 7 
en total. 
2. ¿Cuánto tiempo lleva 
encargándose de la gestión 
de este(os)? 
Todos los que incluyen TCO Brasil los tengo desde hace 4 años, desde que 
asumí un rol de Application Manager para Brasil. El de FinSol es menos 
tiempo, desde que se entró más de lleno con los proyectos Agile, son unos 2 
años por ahí. 
3. ¿Conoce las especificaciones 
técnicas de los equipos? De 
ser así, ¿Cuáles son? 
No, la verdad es que son muchos, entonces no las recuerdo, ahorita las 
podemos revisar más a detalle. 
4. ¿Cuántas y cuáles 
aplicaciones están 
almacenadas en sus 
servidores? 
Dos de los servidores que se comparte entre áreas es dedicado a 
aplicaciones, a ese podemos acceder ahorita porque no tengo un número 
exacto documentado. El otro es dedicado a bases de datos que es SQL, a 
ese también podemos entrar para revisar cuantas hay en total. Para el de 
FinSol si hay un documento con la cantidad, ahí están los datos de cada 
aplicación. 
Los que son exclusivos de TCO Brasil, tengo uno que se utiliza para correr 
pruebas, se acede mediante la máquina virtual, y los otros dos son igual 
máquinas virtuales, pero de servidores de producción que están en la misma 
área de uno de Oracle que es prácticamente el más importante. Estos son 
para 2 aplicaciones nada más, pero involucran mucha información. 
5. ¿Conoce las funciones de 
cada aplicación almacenada 
en estos equipos? 
Las de FinSol que consumen las bases de datos, como mencioné están 
documentados, para los otros servidores si conozco la mayoría de las que 
estamos observando, pero hay algunas que no tengo un conocimiento muy 
profundo, pero se puede consultar con el dueño de la aplicación. 
6. ¿Existen aplicaciones que 
actualmente no se esté 
utilizando?, ¿Cuántas? 
Para FinSol hay una aplicación que hace unos meses dejo de funcionar, 
para los servidores que empiezan con CADG aquí mismo podemos buscar 
ese dato, porque no está documentado. Para los de TCO Brasil no. 
7. ¿Se realiza un mantenimiento 
periódico del servidor? 
Los de pruebas y de producción de TCO BR se revisan constantemente por 
la importancia que tienen, ahí normalmente se solicita ayuda de algunos de 
los desarrolladores externos. Para los otros en realidad no es muy 
constante, con el hecho de que no se presenten fallos reportados por los 
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Preguntas de la entrevista 
Pregunta Respuesta 
8. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para añadir nuevas 
aplicaciones al servidor o 
para utilizar sus recursos, de 
acuerdo con el tipo de 
equipo? 
Esto es algo interesante, porque en realidad hay un proceso definido, pero 
no siempre se sigue, o a veces no es efectivo. Lo primero es que cuando se 
define un desarrollo se notifica al encargado según la organización a la que 
pertenece el nuevo programa. Esa notificación no está definida si debe llegar 
al inicio o cuando ya se tienen más claros los requerimientos técnicos. Luego 
de esto el papel del owner del servidor es aprobar o rechazar la solicitud, 
muchas veces me han llegado algunas que no corresponden a esta área y 
las tengo que rechazar. Otro motivo de rechazo puede ser que se salga de la 
capacidad de los equipos, pero para esto ya se debe revisar el estado de 
estos y llegar a una solución, porque si es una necesidad de negocio si o si 
se debe incluir. En algún momento nos dimos cuenta que nos brincamos 
esto de revisar y se solicitó un nuevo equipo sin necesitarlo, pero por 
contrato se debía mantener por una cantidad de tiempo. Cuando se tienen 
claros los detalles, se puede cotizar con el proveedor una mejora del equipo 
actual, si es posible, o adquirir un nuevo equipo. Creo que esto tiene 
problemas también porque no se da el mantenimiento adecuado al equipo y 
así no se tienen datos tan exactos para esta toma de decisiones. Ya con 
esto se habla con el Banda 4 para discutir los detalles y este decide si se 
procede o no. 
9. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para eliminar datos de 
aplicaciones cuándo quedan 
obsoletas? 
Aquí es más sencillo, me tienen que enviar un correo con el adjunto de que 
el negocio aprueba la eliminación, con todo y las fechas planeadas, si no hay 
cambios, cuando llega el momento se revisan dependencias de los datos, y 
si no hay problema se tiene que aplicar. Eso sí, no siempre se hace, a veces 
quedan los datos por distintos motivos. En ocasiones me envía la solicitud 
sin la aprobación y se los tengo que pedir de nuevo, dependiendo de las 
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Apéndice D.07 Entrevista 007 
Información general de la entrevista 
Entrevista No. 007 Fecha 06-MAY-2020 Hora Inicial 9:30 a.m. 




Esta entrevista tiene como fin conocer la forma en que se gestiona el o los servidores de las 
áreas de SPPO y FinSol Agile, con el fin de entender las características del equipo, los 
objetos almacenados en él y el uso que se le da. Todo esto tiene como objetivo entender si el 
equipo se está utilizando de manera adecuada o existen fallos que deban ser tomados en 
cuenta. 
Participantes 
Entrevistador Bryan Pérez Chavarría 
Entrevistado(s) Michael Casto / Gustavo Arrieta 
 
Preguntas de la entrevista 
Pregunta Respuesta 
1. ¿De cuántos servidores es 
encargado? 
-Gustavo: En mi caso es solo uno de los servidores de SPPO. 
-Michael: Yo tengo los otros tres servidores de SPPO y uno de FinSol para 
la parte de Agile, De este son dos el otro lo tiene Axel. 
2. ¿Cuánto tiempo lleva 
encargándose de la gestión 
de este(os)? 
-Michael: Los de SPPO como unos 4 años, el de Agile era más nuevo, al 
principio los dos era de Axel, pero después me asignaron uno a mí, entonces 
como año y medio. 
-Gustavo: El de SPPO mío se solicitó hace 2 años. 
3. ¿Conoce las especificaciones 
técnicas de los equipos? De 
ser así, ¿Cuáles son? 
-Michael: El de FinSol es de 32GB de RAM con Windows NT 6.3, tiene 4 
cores y de almacenamiento son como 500GB. Los de SPPPO si hay que 
revisarlos, hay uno que se usa más por procesamiento, pero tiene menos 
almacenamiento. 
-Gustavo: El mío de SPPO es menos potente son 8GB de RAM, mismo 
sistema, mismos cores y tiene más o menos 400 GB de almacenamiento. 
4. ¿Cuántas y cuáles 
aplicaciones utilizan recursos 
almacenados en sus 
servidores? 
-Michael: De SPPO tengo un documento con todas las aplicaciones, pero no 
está dividido por servidor, eso lo puede agregar y enviarte todo junto. Pero 
pueden estar rondando entre 70-80. Uno de los servidores es de desarrollo y 
el de Agile está en el documento que te compartió Axel. 
-Gustavo: Del mío creo que son como 15 del total que dijo Michael. Pero si 
es mejor revisar con ese documento. 
5. ¿Conoce las funciones de 
cada aplicación? 
-Michael: No, como te dije son muchas aplicaciones, las que utilizo yo si las 
tengo muy claras pero las otras no, tanto las de SPPO como las de FinSol. 
-Gustavo: En mi caso si está más claro por ser menos, pero en el 
documento también hay una descripción por aplicación. 
6. ¿Existen aplicaciones que 
actualmente no se esté 
utilizando?, ¿Cuántas? 
-Michael: Si en realidad son bastantes, este último Fiscal se decomisaron 
varias, este dato igual te lo puedo pasar con las aplicaciones por servidor, 
con una línea que diga si está activa o no. En Agile creo que la única que no 
está activa se dejó de utilizar en este último quarter. 
-Gustavo: Si, hay varias que se mantienen en el servidor. 
7. ¿Se realiza un mantenimiento 
periódico del servidor? 
-Michael: Los de producción se trata de que estén funcionando nada más, 
para no interrumpir el trabajo. Los demás no hay como un tiempo 
especificado para aplicar mantenimiento, solo se trata de que no tengan 
problemas. 
-Gustavo: Tampoco se hacen limpiezas seguidas en realidad, eso sería 
hasta que los equipos ya no den más, pero muchas veces se pueden 
solicitar expansiones o en algunos casos nuevos equipos. 
8. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para que nuevas 
aplicaciones utilicen recursos 
del servidor? 
-Michael: Nosotros recibimos un formulario con la solicitud, se aprueba y se 
establecen fechas para implementarlo, a veces según el estado de los 
equipos se discute sobre con el banda 4 la necesidad de meterle más plata a 
alguno o adquirir uno nuevo. 
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Preguntas de la entrevista 
Pregunta Respuesta 
9. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para eliminar datos de 
aplicaciones cuándo quedan 
obsoletas? 
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Apéndice D.08 Entrevista 008 
Información general de la entrevista 
Entrevista No. 008 Fecha 08-MAY-2020 Hora Inicial 3:00 p.m. 




Esta entrevista tiene como fin conocer la forma en que se gestiona el o los servidores de las 
áreas de TCO Brasil, con el fin de entender las características del equipo, los objetos 
almacenados en él y el uso que se le da. Todo esto tiene como objetivo entender si el equipo 
se está utilizando de manera adecuada o existen fallos que deban ser tomados en cuenta. 
Participantes 
Entrevistador Bryan Pérez Chavarría 
Entrevistado(s) Gustavo Rojas 
 
Preguntas de la entrevista 
Pregunta Respuesta 
1. ¿De cuántos servidores es 
encargado? 
Son 2 servidores Oracle, hay otros pero esos los maneja Axel. 
2. ¿Cuánto tiempo lleva 
encargándose de la gestión 
de este(os)? 
Entre 4 y 5 años. 
3. ¿Conoce las especificaciones 
técnicas de los equipos? De 
ser así, ¿Cuáles son? 
No totalmente, habría que buscar la documentación técnica, pero en este 
momento no la tengo, voy a buscarla bien y comparto los datos. 
4. ¿Cuántas y cuáles 
aplicaciones están 
almacenadas en sus 
servidores? 
Axel te explicó lo de estos servidores, se usan para dos aplicaciones de la 
región de Brasil que conlleva mucho de SAP, pero en resumen son esas 2 
aplicaciones, la diferencia es que un servidor es de pruebas y el otro es para 
producción.  
5. ¿Conoce las funciones de 
cada aplicación? 
Si, como te digo son solo dos aplicaciones y por ser algo que tiene tanto 
impacto tengo que estar completamente al tanto de lo que se hace. De estos 
2 en realidad es sencillo, estos corren 2 aplicaciones que son SATI y SPED, 
es muchísima información porque está conectado con todo lo que hacemos 
en SAP, entonces son Servers muy potentes y también muy caros. 
6. ¿Existen aplicaciones que 
actualmente no se esté 
utilizando?, ¿Cuántas? 
No, estos servidores deben estar libres de basura. 
7. ¿Se realiza un mantenimiento 
periódico del servidor? 
Si, estos servidores se revisan de forma bimensual, y se establece un 
período de 4 horas durante un fin de semana donde no estará activo, hasta 
ahora eso ha funcionado bastante bien para mantenerlo en buen estado. 
8. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para añadir nuevas 
aplicaciones al servidor? 
En este caso no aplica porque actualmente está dedicado a las dos que te 
expliqué. 
9. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para eliminar datos de 
aplicaciones cuándo quedan 
obsoletas? 
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Apéndice D.09 Entrevista 009 
Información general de la entrevista 
Entrevista No. 009 Fecha 13-MAY-2020 Hora Inicial 11:00 a.m. 




Esta entrevista tiene como fin conocer la forma en que se gestiona el o los servidores de las 
áreas de TCO, con el fin de entender las características del equipo, los objetos almacenados 
en él y el uso que se le da. Todo esto tiene como objetivo entender si el equipo se está 
utilizando de manera adecuada o existen fallos que deban ser tomados en cuenta. 
Participantes 
Entrevistador Bryan Pérez Chavarría 
Entrevistado(s) Pablo Dávila / Juan Naranjo 
 
Preguntas de la entrevista 
Pregunta Respuesta 
1. ¿De cuántos servidores es 
encargado? 
-Pablo: De TCO son dos servidores, tenemos asignado uno cada uno. 
2. ¿Cuánto tiempo lleva 
encargándose de la gestión 
de este(os)? 
-Pablo: El mío lo tengo hace 4 años. 
-Juan: Creo que el otro se hizo hace como 2 años. 
3. ¿Conoce las especificaciones 
técnicas de los equipos? De 
ser así, ¿Cuáles son? 
-Pablo: No, estos también debo revisarlos. 
-Juan: : Este más que un servidor es una computadora normal, que tiene 
una instancia de SQL Express y se ha usado como servidor para algunas 
pruebas que se hacen para el área, son básicamente 16 GB de RAM y 
237GB de almacenamiento. 
4. ¿Por qué el servidor 
JMZ9NZ04-X7\SQLEXPRESS 
tiene un costo de cero? 
-Juan: Por lo que te acabo de decir, por eso es que no tiene un costo 
asociado. 
5. ¿Cuántas y cuáles 
aplicaciones utilizan recursos 
almacenados en sus 
servidores? 
-Pablo: Si hay bastantes, en realidad eso está también en el documento que 
les envié antes de la reunión. Ahí se detalla cada aplicación, además del 
estado, porque hay algunas que no se están utilizando. 
Juan: Es esta instancia que te mencionaba si hay datos que se están 
utilizando luego para producción, entonces hay algunas aplicaciones, pero 
revisando el documento del que habla Pablo, ahí vienen detalladas. 
6. ¿Conoce las funciones de 
cada aplicación? 
Se responde en la pregunta anterior 
7. ¿Existen aplicaciones que 
actualmente no se esté 
utilizando?, ¿Cuántas? 
-Pablo: Sí, hay varias inutilizadas, este documento lo actualicé el mes 
pasado, y hasta ahora no me han llegado solicitudes para incluir nada más, 
entonces sí está actualizado. Son 10 en total. 
-Juan: De mi parte son 2 nada más. 
8. ¿Se realiza un mantenimiento 
periódico del servidor? 
-Pablo: No, es igual de lo que te dije en la reunión anterior, sobre mantener 
los servidores activos y ver el uso de datos. 
-Juan: En mi caso tampoco en realidad, como te explico este equipo es para 
pruebas entonces no se le da mucha atención. 
9. ¿Cuál es el proceso que se 
sigue para que nuevas 
aplicaciones utilicen recursos 
del servidor? 
Esto ya fue respondido por Pablo en la entrevista 004. 
10.¿Cuál es el proceso que se 
sigue para eliminar datos de 
aplicaciones cuándo quedan 
obsoletas? 
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9.5. Apéndice E.  Plantilla de bitácora de revisión documental 
Bitácora de revisión documental – Documento ### 
Información del documento 
Documento 
No. 
000 Fecha de revisión 00-XXX-2020 
Nombre Nombre del documento 
Descripción Descripción del contenido 
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9.6. Apéndice F.  Bitácora de revisión documental 
Apéndice E.01 Bitácora de revisión documental – Documento 001 
Información del documento 
Documento 
No. 
001 Fecha de revisión 13-MAR-2020 
Nombre Servers costs FY19/20 
Descripción 
En este documento se presentan los costos de cada servidor de acuerdo con el último año 
fiscal de la compañía, mostrando el área donde se utiliza y el costo individual de cada equipo. 
Fuente 




Apéndice E.02 Bitácora de revisión documental – Documento 002 
 
Información del documento 
Documento 
No. 
002 Fecha de revisión 13-MAR-2020 
Nombre Servers owners FY19/20 
Descripción 
En este documento se indican las personas encargadas de cada uno de los equipos, con el 
nombre del servidor, y el centro de costos dentro de la compañía al que está asociado. 
Fuente Group Manager / Documento almacenado en un sitio de SharePoint interno. 
 
 
Apéndice E.03 Bitácora de revisión documental – Documento 003 
 
Información del documento 
Documento 
No. 
003 Fecha de revisión 04-MAY-2020 
Nombre Payroll Servers 
Descripción 
En este documento se indican los detalles de las aplicaciones almacenadas en los servidores 
para el área de Payroll. 









Página 215 | 285  
Apéndice E.04 Bitácora de revisión documental – Documento 004 
 
Información del documento 
Documento 
No. 
004 Fecha de revisión 04-MAY-2020 
Nombre Servidores para R2R 
Descripción 
En este documento se indican los detalles de las aplicaciones almacenadas en los servidores 
para el área de R2R. 
Fuente Gisela Díaz / Documento personal 
 
 
Apéndice E.05 Bitácora de revisión documental – Documento 005 
 
Información del documento 
Documento 
No. 
005 Fecha de revisión 04-MAY-2020 
Nombre San José Site Servers 
Descripción 
En este documento se indican los detalles de las aplicaciones almacenadas en los servidores 
para el área de SJ Site. 
Fuente Gustavo Arrieta / Documento personal 
 
 
Apéndice E.06 Bitácora de revisión documental – Documento 006 
 
Información del documento 
Documento 
No. 
006 Fecha de revisión 05-MAY-2020 
Nombre Servidores BP&A 
Descripción 
En este documento se indican los detalles de las aplicaciones almacenadas en los servidores 
para el área de BP&A, además se incluyen los del área de GCFG. 
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Apéndice E.07 Bitácora de revisión documental – Documento 007 
 
Información del documento 
Documento 
No. 
007 Fecha de revisión 05-MAY-2020 
Nombre FinSol Agile - Apps 
Descripción 
En este documento se indican los detalles de las aplicaciones almacenadas en los servidores 
para el área de FinSol. 
Fuente Axel Bolaños / Documento compartido con Michael Casto 
 
 
Apéndice E.08 Bitácora de revisión documental – Documento 008 
 
Información del documento 
Documento 
No. 
008 Fecha de revisión 06-MAY-2020 
Nombre SPPO Applications v2 
Descripción 
En este documento se indican los detalles de las aplicaciones almacenadas en los servidores 
para el área de SPPO 
Fuente Michael Castro / Documento propio 
 
 
Apéndice E.09 Bitácora de revisión documental – Documento 009 
 
Información del documento 
Documento 
No. 
009 Fecha de revisión 08-MAY-2020 
Nombre TCO Brasil – Server info 
Descripción 
En este documento se indican los detalles de las aplicaciones almacenadas en los servidores 
para el área de TCO Brasil. 
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Apéndice E.10 Bitácora de revisión documental – Documento 010 
 
Información del documento 
Documento 
No. 
010 Fecha de revisión 14-MAY-2020 
Nombre Tax Compliance Servers 
Descripción 
En este documento se indican los detalles de las aplicaciones almacenadas en los servidores 
para el área de TCO. 
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9.7. Apéndice G.  Plantilla de Gestión de Cambios 
 
Solicitud de Cambio 
Nombre del Proyecto 
Fecha de la solicitud 
Nombre del solicitante Nombre 
Aprobador del cambio Nombre aprobador 
Categoría del cambio Emergencia/Simple/Mediano/Complejo 
 
Sobre el cambio 
Descripción Descripción detallada del cambio 
Motivo Razón por la que se solicita el cambio 




Afectados Involucrados afectados con el cambio 
Fecha límite  Fecha para la que se necesita una resolución 
sobre el cambio 
Riesgos  Los riesgos de implementar el cambio 
 
Estado del cambio 
Estado Aceptado/En proceso/Rechazado 
Justificación del estado Se indica el motivo de la aceptación o rechazo 




Tareas por realizar • Tarea 1 
• Tarea 2 
• Tarea 3 
Plan de contingencia Medidas por tomar en caso de que los 
resultados no sean los esperados 
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9.8. Apéndice H. Caso de Negocio 
Migración del ambiente de servidores a la nube     Junio, 2020 
Proyecciones del año fiscal 20-21 
Bryan Pérez Chavarría 
 
Tema: Este caso plantea los posibles costos y beneficios de ejecutar la migración de los servidores 
actuales de la organización administrados por AXD Technologies hacia la plataforma en la nube de 
Microsoft Azure. 
Propósito: El objetivo de este caso de negocio consiste en ayudar al proceso de toma de decisiones 
sobre el cambio del modelo que se utiliza actualmente para administrar los servidores de la 
organización, mediante una migración a la plataforma de computación en la nube de Microsoft. La meta 
es mostrar los beneficios monetarios y no monetarios que representa este cambio, lo cual justifica por 
qué es la mejor decisión de acuerdo con el estado actual de los equipos. 
Resumen ejecutivo 
Introducción 
De acuerdo con los datos del último año fiscal, la organización cuenta con 22 servidores, con distintas 
funciones, que en total representan un costo aproximado de $5.500.000 anuales. De acuerdo con su 
uso, el precio puede verse razonable, pero de acuerdo con el análisis realizado, solo un 51.22% de la 
capacidad de los equipos está siendo utilizada por datos necesarios para las operaciones actuales, 
además que del 48.78% restante, el 28.21% lo ocupan datos de aplicaciones obsoletas, lo que implica 
un desperdicio en el uso de los equipos. Además, en los servidores de Oracle utilizados para dos 
aplicaciones específicas, el 71.81% del espacio no está siendo utilizado. Lo anterior implica una 
necesidad por mejorar la gestión de los equipos, además de que la organización busca reducir los 
costos en varios frentes, sobre todo en casos como el presentado, donde existe una mala utilización 
de recursos. 
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Como muestra el propósito del documento, se plantea la utilización de la plataforma de Microsoft Azure, 
detallando las ventajas que esto implica frente a otras alternativas. Se establecen algunos aspectos a 
destacar a raíz de lo anterior, como una disminución de equipos, utilizar soluciones híbridas entre esta 
plataforma y el centro de datos actual o incluso emplear estos mismos servicios, pero con un proveedor 
distinto. 
Esta solución busca generar un recorte en los costos de los equipos visibles en los siguientes años 
fiscales de la compañía, lo cual puede ser útil al momento de hacer planificación y estimaciones de los 
procesos que se deben afrontar en el año, ya que se puede utilizar el dinero ahorrado en otras áreas 
que lo requieran. 
Métricas financieras 
• Flujo de efectivo  
• Retorno de la inversión (ROI) 
• Valor actual neto (VAN) 
• Tasa Interna de Retorno (TIR) 
• Tasa Promedio de Rentabilidad (TPR) 
• Período de recuperación (PR) 
• Índice de deseabilidad (ID) 
Además, para algunas de estas métricas se tienen los siguientes criterios de aceptación: 
• VAN > 0 
• TIR > K, donde K representa el costo de capital 
• ID > 1 
Supuestos 
• Los costos del servicio en la nube se estiman de acuerdo con los datos del mes de junio del 
2020. 
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• Los costos de servicios en la nube incrementarán durante los próximos tres años, debido a la 
carga y cantidad de datos que deben manejar, pero esto no implica adquirir más equipos, sino 
mejorar los existentes. 
• Los costos de contratación de recursos externos se basan en datos actuales. 
• Los salarios por la contratación de recursos externos se mantendrán fijos durante los siguientes 
años. 
• No se realizará un cambio abrupto en el modelo de gestión de los equipos durante los próximos 
tres años. 
Alcance y limitaciones 
Este caso de negocio abarca el proceso de análisis del estado actual del ambiente de servidores, y 
culmina en el momento en que se tome la decisión de seguir o no la recomendación descrita en el 
documento. Además, toma los datos del último año fiscal como base para realizar las estimaciones y 
las comparaciones con el modelo propuesto. 
Este tiempo se define de esta manera a fin de que exista una sincronización con el cierre del año fiscal 
de la organización y la implementación pueda realizarse una vez iniciado el siguiente período. Además, 
se toman en cuenta solo los equipos gestionados por personal de las oficinas en San José, Costa Rica, 
se omite cualquier equipo perteneciente a oficinas en el exterior. 
Por otra parte, estos son equipos administrados por el departamento de soluciones financieras, donde 
se combina personal de TI con departamentos de finanzas y contabilidad, lo cual es una gran porción 
de las operaciones dentro del país. 
Dentro de la solución propuesta se incluye tanto el manejo de equipo físico (hardware), como el del 
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Escenarios 
En esta sección se muestra el flujo a seguir de acuerdo con las alternativas de la aplicación de esta 
propuesta. 
1. Aplicación del modelo propuesto: siguiendo la recomendación del presente documento, se 
inicia con la aplicación de una limpieza de los equipos actuales, para tener datos concretos de 
lo que se debe mover y lo que no. Una vez realizada esta acción, se emplean los beneficios de 
la relación comercial entre la organización y Microsoft, se procede a iniciar el abastecimiento de 
los recursos en la plataforma de Azure y al mismo tiempo se conversa con el proveedor actual 
para comunicar que periódicamente se eliminarán datos de sus equipos, por lo que se aplicarán 
diversos decomisos de los servidores, y los cobros del servicio disminuirán. Seguido a esto se 
comenzará con la ejecución del proyecto, se toma en cuenta los requerimientos de todas las 
personas que poseen datos en estos servidores, conociendo la forma en que se debe abarcar 
el mantenimiento de los servidores actuales, antes de iniciar la migración. Una vez que se 
tengan claros los requerimientos se puede iniciar la fase de creación de respaldos para los 
datos, eliminando todo lo que sea incensario. En este punto ya se debe tener listo el ambiente 
en la nube, por lo que se puede iniciar el proceso de migración, donde los costos irán 
disminuyendo de parte del proveedor actual y se irán adquiriendo nuevos por la plataforma de 
Azure.  
Cuando el proceso se finalice, comenzará el periodo donde se harán notables los ahorros por 
su ejecución, al no tener más obligaciones con el proveedor actual y enfocarse solo en la 
plataforma de computación en la nube. Esto tendrá un ahorro de alrededor de $50.000 anuales 
utilizando un modelo de pago por uso, con la excepción de dos equipos que se reservarían por 
tres años; todo esto en su primer año de implementación total. 
2. Mantener el modelo actual y solo eliminar equipos: en este caso se inicia de la misma forma, 
aplicando una limpieza en los equipos actuales, lo que lleva a una redistribución de los datos 
de acuerdo con la capacidad de los servidores. Una vez ejecutada esta distribución se procede 
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a comunicar el proceso a los involucrados ya mencionados y a analizar los requerimientos que 
posean. Seguidamente, se inicia con el proceso, y poco a poco se eliminan algunos equipos. Al 
finalizar el proceso los ahorros estimados son de entre $3000 y $5000, ya que incluso se puede 
solicitar alguna mejora en los equipos actuales e implementar una nueva distribución, pero de 
igual forma el impacto no se asemeja al primer escenario. 
3. Utilizar un modelo en la nube con un nuevo proveedor: tomando en consideración el 
mercado actual, se analiza el proveedor de servicios Amazon Web Services (AWS), buscando 
un modelo idéntico al propuesto en este documento. El proceso sigue el mismo camino, con la 
excepción de que se debe entablar una nueva relación comercial con este proveedor para tener 
acceso a sus recursos. En este caso, la mayor diferencia radica en la utilización de licencias 
que deben ser adquiridas nuevamente para los equipos, con ello se tiene un costo mayor por 
utilizar el servicio, según el análisis hecho los ahorros serían de al menos $45.000 anuales,  se 
omite cualquier otro costo que sea necesario adquirir por afiliarse con este nuevo proveedor y 
se aplica un modelo de reserva de cada equipo por un año, a excepción de dos de ellos, que al 
igual que en la propuesta actual, es de tres años. 
4. Utilizar un modelo híbrido con el proveedor actual: en este caso se mantiene al proveedor 
actual (AXD) y se aplica una migración parcial a una plataforma en la nube, se consideran los 
servicios que ofrece la organización. Cabe destacar que se mantendrían los servidores Oracle 
con el modelo actual, y se brinda una protección extra para sus datos. El resto de los servidores 
se moverían a la nube (Microsoft / Amazon). Para esto no se requiere de personal extra en la 
organización; ya que el mismo proveedor se encarga de ejecutar el proceso, recortando la 
inversión por realizar. Por otra parte, los equipos que se mantendrán con el modelo actual 
también tendrán una disminución en sus capacidades, para adecuarse a la carga de trabajo, 
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Costo de los modelos 
En esta sección se muestran los costos de los modelos utilizando un enfoque de valor total, donde  
los datos de costos y beneficios son "valores totales", o sea que representan el valor total de las salidas 
o entradas de efectivo para todos los casos propuestos. 
Flujos de salida de efectivo de los escenarios 
Estado actual 
Concepto Q1 Q2 Q3 Q4 
Equipo de 
hardware   $ 1.381.500,00   $    1.381.500,00   $ 1.381.500,00   $ 1.381.500,00  
Licencias  $      61.950,00   $         61.950,00   $      61.950,00   $      61.950,00  
Mantenimiento  $        8.250,00   $           8.250,00   $        8.250,00   $        8.250,00  
Total  $ 1.451.700,00   $    1.451.700,00   $ 1.451.700,00   $ 1.451.700,00  
 
Modelo Propuesto (Azure) 
Concepto Q1 Q2 Q3 Q4 
Equipo de 
hardware   $ 1.371.711,80   $ 1.182.914,40   $  825.788,60  $    130.860,90 
Licencias  $                    0    $                    0     $                  0    $                    0    
Mantenimiento 
interno  $      45.000,00   $      45.000,00   $    45.000,00  $     45.000,00 
Total  $ 1.416.711,80   $ 1.227.914,40   $ 870.788,60   $    175.860,90  
 
Estado actual con limpieza 
Concepto Q1 Q2 Q3 Q4 
Equipo de 
hardware   $   1.355.900,00   $   1.309.100,00   $   1.302.000,00   $ 1.302.000,00  
Licencias  $        52.657,50   $        52.657,50   $        52.657,50   $      52.657,50  
Mantenimiento 
interno  $        30.000,00   $        15.000,00   $                      0       $                    0 
Mantenimiento  $          4.875,00   $          4.875,00   $          4.875,00   $        4.875,00  
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Modelo en la nube con AWS 
Concepto Q1 Q2 Q3 Q4 
Equipo de 
hardware   $ 1.375.907,80   $    1.208.950,10   $    914.682,60   $        2.361,09 
Licencias  $      21.682,50   $         21.682,50   $      21.682,50   $      21.682,50  
Mantenimiento  $      45.000,00   $         45.000,00   $      45.000,00   $      45.000,00  
Total  $ 1.442.590,30   $    1.275.632,60   $    981.365,10   $      69.043,59  
 
Modelo híbrido con AXD 
Concepto Q1 Q2 Q3 Q4 
Equipo de 
hardware   $   1.376.108,70   $   1.289.782,70   $ 1.159.392,10  $875.512 
Licencias $                     0  $                      0    $                    0 $                    0 
Mantenimiento 
interno $                     0  $                      0    $                    0 $                    0 
Mantenimiento  $        13.750,00   $        13.750,00   $      13.750,00   $   13.750,00  
Total  $   1.389.858,70   $   1.303.532,70   $ 1.173.142,10   $ 889.261,60  
 
Fuentes de datos 
Los datos tomados para justificar la propuesta provienen de distintas fuentes, los cuales se detallan a 
continuación: 
• Costos actuales del ambiente de servidores: tomados de documentación creada por 
personal del área de TI, basado en el último año fiscal de la organización. 
• Costos del proveedor Microsoft Azure: tomados de su plataforma, donde se ofrece una 
calculadora de precios de acuerdo con los servicios solicitados. 
• Costos del proveedor Amazon Web Services: al igual que el anterior, se toman de su 
plataforma, con la calculadora de precios para los servicios ofrecidos. 
• Costos del proveedor actual: brindados por el proveedor, al solicitar información sobre la 
posibilidad de realizar un cambio en el modelo de gestión de los servidores. 
• Costos de licenciamiento: estos se encuentran en los sitios oficiales de Microsoft, para sus 
productos de Windows y SQL Server. 
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• Costos de mantenimiento interno: estos se toman de acuerdo con las políticas de 
contratación de terceros para servicios de consultoría, presentes en la organización. 
• Costos de mantenimiento: se toman según los datos provistos por el proveedor de servicio 
actual. 
• Costos de capacitación: Se toman de acuerdo con uno de los learning partners de Microsoft 
que imparte cursos para personal de P&G. 
Modelo Financiero 
En este apartado se muestran los beneficios financieros estimados al ejecutar la propuesta de 
migración a la nube.  
A continuación, se detallan los puntos más relevantes. 
Inversión inicial 
Consultoría  $         120.000,00  
Capacitaciones  $           67.550,00  
Primeros equipos $             5.423,60 
Total  $         192.973,60  
 
La inversión inicial se desglosa en tres apartados, los cuales son los costos de consultoría para iniciar 
con la migración, las capacitaciones necesarias para que los encargados de los equipos puedan 
gestionar la nueva plataforma y la adquisición de los primeros recursos en la nube para aplicar pruebas 
con datos reales. 
Valor Actual Neto 
Período 
Flujo Neto 
Azure Limpieza AWS Híbrido 
Q1  $     34.988,20   $     8.267,50   $       9.109,70   $     61.841,30  
Q2  $   223.785,60   $   70.067,50   $   176.067,40   $   148.167,30  
Q3  $   580.911,40   $   92.167,50   $   470.334,90   $   278.557,90  
Q4  $1.275.839,10   $   92.167,50   $1.382.656,41   $   562.438,40  
Inversión inicial   $   192.973,60 $ 144.000,00 $   207.815,60  $     59.217,40  
Tasa de descuento 12.06% 12.06% 12.06% 12.06% 
VAN $      1.238.359,78 $43.121,78 $1.151.583,66 $668.588,65 
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Utilizando los flujos mostrados anteriormente, se realizan los cálculos del Valor Actual Neto (VAN) del 
proyecto. En este caso se utiliza una tasa de descuento del 12.06% debido a que esta es la tasa de 
rentabilidad mínima esperada para el proyecto. 
Otras métricas financieras 
Métrica Azure Limpieza AWS Híbrido 
ROI 133.28% 19.67% 98.88% 23.85% 
TIR 41% 13% 31% 19% 
TPR 75% 35% 60% 46% 
PR 1.33 Q 2.86 Q 1.67 Q 2.19 Q 
ID 2.06 1.02 1.64 1.24 
 
De acuerdo con los datos calculados, se realizan las siguientes afirmaciones: 
• El ROI es de 133.28%, lo que indica que el retorno por ejecutar el proyecto es mayor al costo de 
este, lo cual es beneficioso para la organización. Además, es el mayor de los cuatro proyectos. 
• El VAN es igual a $1.238.359,78 lo cual indica que el proyecto es rentable, al superar las 
expectativas de rentabilidad y generar beneficios adicionales. 
• La TIR se calcula en un 41%, o sea que es mayor al 12.06% del costo de oportunidad identificado, 
por lo tanto, supera la expectativa mínima del proyecto. 
• La TPR es de un 75%, lo que indica una buena oportunidad, de acuerdo con la inversión que se 
debe realizar. 
• El PR es de 1.33 cuatrimestres, lo que en realidad indica que la inversión será recuperada de forma 
rápida por la organización, esta es la más rápida de las cuatro propuestas analizadas. 
• El ID es de 2.06 por lo que su cobertura es mayor a uno, lo que refleja una contribución de ganancia 
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Beneficios no financieros 
En esta sección se colocan los beneficios que no pueden ser cuantificados en términos financieros, 
pero de igual forma impactan de manera positiva a la organización al implementar el proyecto en 




Con el portal de la plataforma de Azure, los encargados de los equipos tienen un 
mejor control sobre el uso de los recursos, sus costos, las necesidades que 
presentan, entre otros aspectos, lo que da mayor visibilidad sobre lo que realmente 
está sucediendo. 
Seguridad Al manejar datos de muchos clientes, el proveedor debe garantizar un ambiente 
seguro para mantener datos sensibles, en este caso Microsoft aplica diversos 
controles y estándares de seguridad, que incluso vienen implícitos en los acuerdos 
de servicios en línea, por lo tanto, el compromiso que asumen tiene implicaciones 
legales. 
Escalabilidad Al utilizar este servicio, los recursos pueden mejorar o disminuir sus capacidades 
contra solicitud, por lo tanto, no hay que realizar una planificación extensa previa 




La preocupación por caídas en los sistemas es un aspecto al considerar un 
proveedor de servicios para el manejo de datos organizacionales, en este caso 
Microsoft cuenta con diversos centros de recuperación de datos, necesarios para 
la redundancia de estos. Lo que indica que, aunque existan fallos en el centro de 
datos principal, la organización puede seguir utilizando el servicio. Además, estos 
también se incluyen en el acuerdo de nivel de servicio que ofrece el proveedor. 
Flexibilidad Al utilizar un modelo de pago por uso, se asegura que la empresa realmente invierta 
de acuerdo con las necesidades que tiene. 
Tecnología 
actual 
Este modelo le permite a la organización tener acceso a mejores tecnologías, en el 
momento que lo necesite, sin la necesidad de hacer una gran inversión por su 
adquisición. Además, aun sin ser el foco principal de la organización, le permite 
mantenerse actualizado con las tendencias del mercado en esta área. 
Satisfacción de 
los empleados 
El tener mayor control sobre los recursos y acceso a plataformas modernas que 
mejoran el desempeño de las labores relacionadas con los datos de la 
organización, mejora el estado de ánimo de los empleados que gestionan estos 
recursos. Además, los clientes, quienes acceden a estos datos, también se ven 
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Análisis de riesgos 
En esta sección se identifican los riesgos que pueden afectar la ejecución del proyecto, para 
posteriormente analizarlos según su impacto y la probabilidad de ocurrencia, de esta manera se 
gestionan las acciones que se aplicarán para que estos no afecten de forma crítica al proyecto. 
Identificación de riesgos 
A continuación, se muestran los riesgos identificados para el presente proyecto, con su respectiva 




R-01 Mal manejo de recursos Los encargados de los equipos y personal de 
mantenimiento realizan un mal manejo de las 
capacidades de los equipos, provocando algún tipo de 
falla que traiga problemas para el acceso a los datos. 
R-02 Desempeño Una mala planificación de la capacidad necesaria 
para la demanda de datos puede incurrir en errores y 
problemas con los usuarios. Además, si el servicio de 
internet no es adecuado pueden darse problemas de 
conexión con el proveedor del servicio. 
R-03 Acceso directo de usuarios Algunos usuarios con conocimientos técnicos tienden 
a solicitar acceso a los recursos de forma que puedan 
obtener o ingresar datos, lo cual es peligroso para 
mantener estabilidad en el manejo de los recursos. 
R-04 Pago de acuerdo con el uso Al tener un modelo de pago por uso, es posible incurrir 
en excedentes, si el manejo no es correcto o si se 
ejecutan procesos sin supervisión regulada. 
R-05 Aislamiento de datos Los datos, en muchas ocasiones, comparten 
almacenamiento con los de otros clientes, por lo que 
alguna fuga de información puede ser peligrosa. 
R-06 Desperdicio o faltante de 
recursos 
Un usuario no capacitado puede solicitar, más o 
menos recursos de los necesarios, lo que trae 
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Análisis Probabilidad / Impacto 
Seguidamente, se evalúan los riesgos a partir de dos criterios: impacto y probabilidad. El impacto 
representa las consecuencias negativas que conlleva la materialización del riesgo; y la probabilidad es 
una medida asociada con la ocurrencia de un riesgo. A continuación, se muestra los valores posibles 




1 Improbable Sería especialmente raro que ocurriera 
2 Poco Probable Probabilidad baja, no representa una amenaza. 
3 Probable Tiene una posibilidad moderada de ocurrir. 
4 Muy Probable Es posible que suceda. 





1 Muy Bajo Su efecto sería poco trascendente y bastante 
controlable, por lo que el proyecto puede seguir su 
ejecución 
2 Bajo Muy poca influencia sobre la organización, impacto 
leve. 
3 Medio Causan problemas no significativos en el negocio, 
posibilidad de lesiones leves. 
4 Alto Afección grave sobre la organización, posibilidad de 
lesiones moderadas 




Página 231 | 285  
A continuación, se presenta una matriz donde se evalúa cada uno de los riesgos identificados 
otorgándoles un valor, según las tablas de niveles de impacto y probabilidad explicadas, además de 
obtener la puntuación total de este análisis. 
Identificador (ID) Probabilidad Impacto Total (Impacto * 
Probabilidad) 
R-01 2 3 6 
R-02 2 4 8 
R-03 1 4 4 
R-04 3 3 9 
R-05 1 5 5 
R-06 3 4 12 
 
Mapa de calor según impacto y probabilidad 
A continuación, se muestra un mapa de calor con los valores que toma cada casilla según el nivel de 
probabilidad y de impacto que posea cada riesgo, se segmentarán en tres colores, los cuales se 
detallan seguidamente: 
• Verde: Valores entre uno (1) y cinco (4), el riesgo es bajo y no es una amenaza para el proyecto, 
o el impacto es alto, pero es sumamente improbable que se materialice.   
• Amarillo. Valores entre seis (5) y quince (14), el riesgo es medio y se recomienda precaución con 
este; existe posibilidad de materializarse.   
• Rojo. Valores entre dieciséis (15) y veinticinco (25), el riesgo es alto y tiene peligro inminente de 




























Muy Bajo (1)      
Bajo (2)      
Medio (3)  R-01 R-04   
Alto (4) R-03 R-02 R-06   
Muy Alto (5) R-05     
 
Tratamiento de los riesgos 
En esta sección se detalla el plan de gestión por ejecutar según los riesgos identificados, con la 
estrategia aplicable y el plan de acción de cada uno. Las estrategias por utilizar son cuatro: evitar, 
transferir, mitigar y aceptar. 
ID 
Estrategia 
Plan de acción 
Evitar Transferir Mitigar Aceptar 
R-01 
x    
Antes de iniciar con las operaciones los usuarios 
deben realizar un proceso de certificación para el 
manejo de recursos en la plataforma, por lo 
contrario, no podrán tener acceso a esta. 
R-02 
  x  
La persona encargada de iniciar con el proceso 
(consultor) debe tener conocimiento en el tema 
de computación en la nube, de esta manera la 
planificación será más exacta. 
R-03 
x    
Al momento de brindar los roles, se deben dar 
solo a usuarios específicos, como los encargados 
de cada recurso y a los encargados del 
mantenimiento, evitando el acceso de otras 
personas. 
R-04 
  x  
Se establecerán lineamientos en cuanto al uso de 
los datos, para evitar procesos extremadamente 
costosos, que impacten en pago por uso de los 
recursos. Además, en los mantenimientos 
mensuales se deben revisar datos de uso para 
tomar las medidas que sean necesarias. 
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Plan de acción 
Evitar Transferir Mitigar Aceptar 
R-05  x   Se debe asegurar que el acuerdo de servicios en 
línea del proveedor cubra este apartado, por lo 
que cualquier incidente podría tener 
repercusiones legales en contra de este. 
R-06 x    Antes de iniciar con las operaciones los usuarios 
deben realizar un proceso de certificación para el 
manejo de recursos en la plataforma, por lo 
contrario, no podrán tener acceso a esta. 
 
Contingencias y Dependencias 
Para la ejecución de este proyecto, es necesario seguir un proceso que involucre diversos actores, esto 
con la finalidad de conseguir los mejores resultados expuestos en este documento. El proceso se 
describe a continuación. 
• Contratación de un recurso con el conocimiento necesario para iniciar el proceso de 
ambientación en la plataforma de Microsoft Azure. En este apartado y de acuerdo con el costo, 
el Organization Manager (B3) debe aprobar la adquisición. 
• Se deben realizar las capacitaciones necesarias para los que serán encargados de los equipos, 
para esto el encargado del centro de costos (B4) debe aprobar la contratación de servicios para 
entrenamientos y exámenes de certificación. 
• Se deben analizar los requerimientos de cada aplicación activa antes de iniciar con los procesos 
de migración, por lo tanto, cada dueño de aplicación o base de datos deberá brindar información 
relevante para el caso. Para esta ocasión, el equipo del proyecto realizará reuniones con cada 
involucrado para asegurar el cumplimiento de este requisito. 
• Adjunto al paso anterior, los encargados de los servidores deben permitir el acceso a sus 
recursos con el fin de hacer los procedimientos necesarios de respaldos y ejecutar el proceso 
de migración. 
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• Se deben realizar pruebas con datos reales antes de aplicar el cambio completo, por lo que 
para lograr esto, en un inicio se deben hacer las primeras subscripciones al servicio de Azure. 
• Las migraciones se irán realizando periódicamente de acuerdo con la planificación del equipo 
de proyecto, por lo que se efectuarán sesiones con los encargados de los equipos y dueños de 
las aplicaciones, para notificar que los servicios estarán inutilizables por el tiempo que dure la 
migración de esos datos. Esto debe planificarse con antelación para tomar las medidas que 
sean necesarias por parte del negocio. 
• Los encargados de realizar las migraciones de igual forma son externos a la compañía, en este 
caso son los mismos que han participado en el análisis de tomar la decisión de esta propuesta. 
Por lo tanto, se les debe brindar los accesos necesarios para realizar las labores de 
mantenimiento. 
• Con forme se vayan ejecutando las migraciones, en paralelo, se deben ir decomisando los 
equipos del proveedor actual, esto para disminuir paulatinamente los costos, mientras se finaliza 
la implementación del proyecto. 
• Una vez finalizada la implementación, se planea conservar uno o dos recursos para el 
mantenimiento de los equipos, esto con el fin de realizar revisiones periódicas que evite en 
algún punto llegar al mismo escenario actual, con desperdicios en el uso de los recursos 
adquiridos. Además, que se puede brindar soporte en caso de cualquier incidente que se 
presente en los equipos. 
Conclusiones 
Luego de desarrollar la propuesta enfocada en por qué se recomienda aplicar el escenario descrito, se 
obtienen las siguientes conclusiones: 
• Se tomó en cuenta diversos escenarios con el fin de realizar un contraste con la propuesta, lo 
cual brinda mayor visibilidad en cuanto a los beneficios que presenta. 
• El factor financiero influye bastante en la decisión, ya que los ahorros provistos son mayores, 
además, en el corto plazo se mantendrán constantes. 
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• El VAN ($1.238.359,78), TIR (41%) y ROI (133.28%), indican que la inversión por realizar en la 
propuesta presenta beneficios para la organización. 
• Los beneficios no financieros muestran que la mejora en la administración de los equipos será 
tangible y se evitarán escenarios similares al actual en el futuro. 
• Los riesgos de la implementación no son críticos para la operación de la organización, además 
deben ser manejables por parte de los involucrados en el proyecto. 
• Se toma ventaja de la relación comercial actual, entre la organización y el nuevo proveedor, lo 
cual facilita las gestiones necesarias para aplicar los cambios propuestos. 
Recomendaciones 
Por otra parte, se determinan las siguientes recomendaciones para una ejecución eficiente del 
proyecto. 
• Se recomienda la aprobación de los $192.973,60 como parte de la inversión inicial del proyecto, 
de manera que se puedan iniciar las gestiones lo más rápido posible. 
•  Se recomienda el inicio de la implementación a partir del mes de julio del 2020, una vez que se 
han determinado los objetivos del nuevo año fiscal y se tienen claras las necesidades de la 
organización. Además, que la ejecución no se extienda más allá de junio del 2021, para lograr 
percibir los beneficios totales a partir del siguiente año fiscal. 
• Se recomienda implementar políticas de mantenimientos periódicos para el nuevo servicio, con 
ello se evita la acumulación de datos innecesarios que impacten los costos. 
• Se recomienda conservar un equipo de mantenimiento dedicado a los nuevos equipos, los 
cuales se encarguen del mantenimiento descrito en el punto anterior. 
• Se recomienda tomar en cuenta los procesos de gestión de los equipos propuestos por el 
equipo, los cuales no están incluidos en este documento. Esto con el fin de tener un control más 
riguroso a la hora de mejorar o adquirir nuevos servicios.
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9.9. Apéndice I.  Cronograma de ejecución del proyecto 






Q1 Q2 Q3 Q4 
Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun 
1 
Notificar al proveedor 
actual de los cambios a 
realizar 
    
                        
2 
Adquirir el primer equipo de 
Azure 
BP&A - R2R                           
3 
Reuniones con los dueños 
de aplicaciones y bases de 
datos 
    
                        
4 
Realizar pruebas en el 
equipo 
BP&A - R2R 
 
                        
5 
Respaldar los datos y 
migrarlos a Azure CADG-SQLP010 
DCB-R2RDB01 
                        
6 
Decomisar servidores 
antiguos                         
7 
Respaldar los datos y 
migrarlos a Azure DCB -ERSPRPD01 
JMZ9NZ04-
X7\SQLEXPRESS  
                        
8 
Decomisar servidores 
antiguos                         
9 
Pruebas de rendimiento en 
el servidor 
                          
10 Adquirir el siguiente equipo 
SPPO 
                          
11 
Respaldar los datos y 





DCB -SQLD042   
                        
12 
Decomisar servidores 
antiguos                         
13 
Pruebas de rendimiento en 
el servidor 
                          
14 
Adquirir el equipo IIS y de 
pruebas con Linux 
IIS 
DGLB314 
                          
15 
Respaldar los datos y 
migrarlos a Azure DCB -PPWEBp001 
DCB -INTRA2014 
DGLB 3414 
                        
16 
Decomisar servidores 
antiguos                         
17 
Pruebas de rendimiento en 
el servidor 
DGLB3414                           
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Q1 Q2 Q3 Q4 
Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun 
19 
Respaldar los datos y 















NSATI002                         






                        
22 Adquirir el siguiente equipo Payroll - HR                           
23 Respaldar los datos y 








                        
24 Decomisar servidores 
antiguos                         
25 Pruebas de rendimiento en 
el servidor 
IIS                           
26 
Pruebas de rendimiento en 
el servidor 
Payroll - HR                           
27 Adquirir el siguiente equipo 
DCB -
NSATI004 
                         
28 
Respaldar los datos y 
migrarlos a Azure DCB -NSATI004 
DCB -NSATI003 
                        
29 
Decomisar servidores 
antiguos                         
30 
Pruebas de rendimiento en 
el servidor 
                          
31 
Adquirir el servidor de 
producción con Linux 
DGLB3415 
                          
32 
Respaldar los datos y 
migrarlos a Azure 
DGLB3415 
                        
33 
Decomisar servidores 
antiguos                         
34 
Pruebas de rendimiento en 
el servidor                           
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9.10. Apéndice J.  Aceptación de minutas 
MINUTAS DE REUNIÓN  
Proyecto:  
Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI en Procter & Gamble 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
S-001 Fecha 16-ABR-2020 
Objetivo de 
la reunión 
Aclarar las expectativas de la organización con el proyecto en cuestión y discutir algunos 
puntos en cuanto al proceso de desarrollo de este. 
Participantes • Bryan Pérez 
• Greivin Alfaro 
• Marco Arce 
• Carlos Ortega 
 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
S-002 Fecha 22-ABR-2020 
Objetivo de 
la reunión 
Revisión de información necesaria para el desarrollo del proyecto. Además de proveer 
cualquier punto de contacto o información que sea relevante. 
Participantes • Bryan Pérez 
• Greivin Alfaro 
• Marco Arce 
• Carlos Ortega 
 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-001 Fecha 25-FEB-2020 
Objetivo de 
la reunión 
Presentación formal entre el representante del Instituto Tecnológico de Costa Rica y el 
contacto dentro de la organización. 
Participantes • Pedro Leiva Chinchilla 
• Bryan Pérez Chavarría 
• Greivin Alfaro Rojas 
 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-002 Fecha 04-MAY-2020 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con el encargado del servidor del área de Payroll. 
Participantes • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Randall Bolaños 
 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-003 Fecha 04-MAY-2020 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con la encargada del servidor del área de R2R. 
Participantes • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
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Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-004 Fecha 04-MAY-2020 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con el encargado de los servidores de SJ Site y LDS. 
Participantes • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Gustavo Arrieta 
 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-005 Fecha 05-MAY-2020 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con los encargados del servidor del área de BP&A. 
Participantes • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Pablo Dávila 
• Marco Sibaja 
 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-006 Fecha 05-MAY-2020 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con los encargados del servidor del área de GCFG. 
Participantes • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Gustavo Rojas 
• Marco Sibaja 
 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-007 Fecha 05-MAY-2020 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con el encargado de algunos de los servidores de las áreas de Tais,Tvis,Trace, 
PMO, TCO BR y FinSol. 
Participantes • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Axel Bolaños 
 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-008 Fecha 06-MAY-2020 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con los encargados de los servidores del área de SPPO y FinSol. 
Participantes • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Michael Castro 
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Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-009 Fecha 08-MAY-2020 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con el encargado de algunos de los servidores del área de TCO BR 
Participantes • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Gustavo Rojas 
 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-010 Fecha 12-MAY-2020 
Objetivo de 
la reunión 
Segunda reunión entre el profesor tutor, el estudiante y la contraparte de la empresa, con el fin 
de conocer el avance y el aporte del estudiante a la organización 
Participantes • Pedro Leiva 
• Bryan Pérez 
• Greivin Alfaro 
 
Información general de la reunión 
Reunión No. 
O-011 Fecha 13-MAY-2020 
Objetivo de 
la reunión 
Entrevista con los encargados de los servidores del área TCO 
Participantes • Bryan Pérez  
• Greivin Alfaro  
• Pablo Dávila 
• Juan Naranjo 
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10. Anexos 
En este apartado, similar a los apéndices, se detalla información complementaria del cuerpo 
principal del trabajo, con la diferencia de que estos no son desarrollados por el autor, sino que son 
suministrados por la organización o provienen de una fuente externa. 
10.1. Anexo A. Desglose de costos actuales de los servidores 
 
Ilustración 1. Servidores SQL actuales 
 
Nota. Se muestran los costos actuales del ambiente de servidores para los equipos SQL. Fuente: creado por 
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Ilustración 2. Servidores IIS actuales 
 
Nota. Se muestran los costos actuales del ambiente de servidores para los equipos IIS. Fuente: creado por 
trabajadores del área de TI de P&G (2019) 
 
Ilustración 3. Servidores Oracle actuales 
 
 
Nota. Se muestran los costos actuales del ambiente de servidores para los equipos Oracle. Fuente: creado por 
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10.2. Anexo B. Fórmulas de Costos del Centro de Datos 
Tabla 52. Costo de servidores (Costo_S) 
Nombre de variable Símbolo 
Número de servidores en una empresa N_S 
Costo por servidor Costo_PS 
Costo amortizado del servidor Costo_Am_S 
Parámetro amortizable Ap_S 
Número de servidores en una empresa N_S 
Fórmulas 
Costo_S = N_S * Costo_PS 
Costo_S = Costo_Am_S (Costo_S * Ap_S) 
Nota. Se muestran las fórmulas del cálculo de costo de servidores. Fuente: adaptado de A model for cost-benefit 
analysis of cloud computing, por K, Nanath y R, Pillai, 2013.  
 
Tabla 53. Costo de red (Costo_Red) 
Nombre de variable Símbolo 
Costo total de puertos Costo_Puert 
Número de puertos N_Puert 
Costo por puerto Costo_por_Puert 
Número de cables N_Cab 
Costo por cable Costo_por_Cab 
Número de conmutadores N_Conm 
Costo por conmutador Costo_por_Conm 
Costo amortizado de red Costo_Am_Red 
Costo total de puertos Costo_Puert 
Fórmulas 
Costo_Puert= N_Puert * Costo_por_Puert 
Costo_Cab= N_Cab * Costo_por_Cab  
Costo_Conm= N_Conm * Costo_por_Conm 
Costo_Red= Costo_Puert + Costo_Cab + Costo_Conm + Cost_Imp 
Costo_Am_Red = Costo_Red * Ap_S 
Nota. Se muestran las fórmulas del cálculo de costo de red. Fuente: adaptado de A model for cost-benefit analysis 
of cloud computing, por K, Nanath y R, Pillai, 2013.  
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Tabla 54. Costo de energía (Costo_Tot_En) 
Nombre de variable Símbolo 
Tamaño de la instalación (carga crítica) en KW Tam_En 
Potencia promedio de energía Uso_En 
Efecacia del uso de energía Efe_En 
Costo de la energía en dólares por kwh Costo_En 
Costo mensual de energía Costo_Am_En 
Fórmulas 
Costo_Tot_En = (Tam_En * Uso_En * Efe_En *Costo_En * 24 * 365) 
Nota. Se muestran las fórmulas del cálculo de costo de energía. Fuente: adaptado de A model for cost-benefit 
analysis of cloud computing, por K, Nanath y R, Pillai, 2013.  
 
Tabla 55. Costo de software (Costo_Tot_Soft) 
Nombre de variable Símbolo 
Número de programas de clase A N_ClaseA 
Número de programas de clase B N_ClaseB 
Precio por Unidad de programas de clase A 
(Precio total, Una vez) 
Costo_ClassA 
Precio por Unidad de programas de clase B 
(Precio total, Una vez) 
Costo_ClassB 
Utilización de servidor clase A (Porcentaje del 
precio unitario que representa el costo anual) 
∏A 
Utilización de servidor clase B (Porcentaje del 
precio unitario que representa el costo anual) 
∏B 
Parámetro de Amortización por instalación Ap_F 
Fórmulas 
Costo_Tot_Soft = [(N_ClaseA * Costo_ClaseA * ∏A) + (N_ClaseB * Costo_ClaseB 
* ∏B)]. 
Costo_Am_Soft= [Costo_Tot_Soft * Ap_F]  
Nota. Se muestran las fórmulas del cálculo de costo de software. Fuente: adaptado de A model for cost-benefit 
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Tabla 56. Costo de enfriamiento (Costo_Tot_Enf) 
Nombre de variable Símbolo 
Factor de enfriamiento Factor_Enf 
Costo por pie cuadrado para instalar los 
servidores 
LF_Enf 
Espacio utilizado por todos los estantes 
utilizados 
Red_Enf 
Constante de ineficiencia Inef_Enf 
Costo mensual de energía  Costo_Am_En 
Fórmulas 
Factor_Enf = LF_Enf * (1 + Red_Enf) / Inef_Enf 
Costo_Total_Enf = Factor_Enf * Costo_Am_En 
Nota. Se muestran las fórmulas del cálculo de costo de enfriamiento. Fuente: adaptado de A model for cost-
benefit analysis of cloud computing, por K, Nanath y R, Pillai, 2013.  
 
Tabla 57. Costos de inmobiliario (Costo_Inm) 
Nombre de variable Símbolo 
Costo por pie cuadrado para instalar los 
servidores 
Costo_PCuad 
Espacio utilizado por todos los estantes 
utilizados 
Espac_U_Est 
Número de estantes N_Est 
Porcentaje de espacio utilizado en el estante Esp_Est 
Parámetro de Amortización por instalación Ap_F 
Peso del servidor P_S 
Peso del estante P_E 
Costo amortizado del inmobiliario Costo_Am_Inm 
Valor de presión confrontado por el piso de la 
unidad 
V_Presion 




Costo_Inm = PCuad * Espac_U_Est 
Costo_Am_Inm = Costo_Inm 
Estos cálculos están sujetos a una restricción: V_Presion ≤  C_Presion 
(N_S * P_S) + (N_Est * P_E) / (Espac_U_Est) 
Nota. Se muestran las fórmulas del cálculo de costo de inmobiliario. Fuente: adaptado de A model for cost-benefit 
analysis of cloud computing, por K, Nanath y R, Pillai, 2013.  
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Tabla 58. Costos de instalaciones (Costo_Tot_Ins) 
Nombre de variable Símbolo 
Número de estantes N_Est 
Costo de instalaciones por estante Costo_Ins 
Costo amortizado de instalaciones Costo_Am_Ins 
Fórmulas 
Costo_Tot_Ins = N_Rack * Cost_Fac 
Costo_Am_Ins= Cost_Tot_Ins * Ap_S 
Nota. Se muestran las fórmulas del cálculo de costo de instalaciones. Fuente: adaptado de A model for cost-
benefit analysis of cloud computing, por K, Nanath y R, Pillai, 2013.  
 
Tabla 59. Costos de soporte y mantenimiento (Costo_Tot_SM) 
Nombre de variable Símbolo 
Número de administradores responsables por 
el soporte y mantenimiento 
N_Admin 
Salario anual de administradores Sal_Adm 
Número de visitas de mantenimiento 
contratadas 
N_Vis 
Costo por visita Costo_Vis 
Costo mensual de soporte y mantenimiento Costo_Am_SM 
Fórmulas 
Costo_Total_SM= (N_Admin * Sal_Admin) + (N_Vis * Costo_Vis) 
Costo_Am_SM = Costo_Total_SM /12 
Nota. Se muestran las fórmulas del cálculo de costo de soporte y mantenimiento. Fuente: adaptado de A model 
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Tabla 60. Análisis de costos específicos del proyecto 
Nombre de variable Símbolo 
Radio de servidores necesarios Radio_Serv 
Número estimado de servidores N_Est_Serv 
Costo de servidores del proyecto Costo_Am_PS 
Costo de red del proyecto Costo_Am_PRed 
Costo de energía del proyecto Costo_Am_PEn 
Costo de enfriamiento del proyecto Costo_Tot_PEnf 
Costo de inmobiliario del proyecto Costo_Am_PInm 
Costo de instalación del proyecto Costo_Am_PIns 




Radio_Serv= N_Est_Serv / N_S 
Costo_Am_PS =Costo_Am_S * Radio_Serv  
Costo_Am_PNet = Costo_Am_Red * Radio_Serv  
Cost_Am_PEn = Costo_Am_En * Radio_Serv  
Costo_Tot_PEnf =Cost_Tot_Enf * Radio_Serv  
Costo_Am_PInm = Cost_Am_Inm * Radio_Serv  
Costo_Am_PIns = Cost_Am_Ins * Radio_Serv  
Costo_Am_PSM = Cost_Am_SM * Radio_Serv 
Nota. Se muestran las fórmulas del cálculo de costo de específicos del proyecto. Fuente: adaptado de A model 
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10.3. Anexo C. Notación BPMN 









Nota. Se muestran los componentes generales de la notación BPMN. Fuente: adaptado de BPMN Quick Guide 
Second Edition, por D, Gagné y S, Ringuette, 2016.  
 
Tabla 62. Eventos 
Símbolo Descripción 
 
Inicio de evento 
 
Fin de evento 
 
Envío de mensaje hacia 
actor externo 
 
Recepción de mensaje 
de ente externo 
Nota. Se muestran los componentes de tipo evento de la notación BPMN. Fuente: adaptado de BPMN Quick 
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Nota. Se muestran los componentes de tipo actividad de la notación BPMN. Fuente: adaptado de BPMN Quick 
Guide Second Edition, por D, Gagné y S, Ringuette, 2016.  
 
Tabla 64. Compuerta 
Símbolo Descripción 
 
Compuerta  Exclusiva 
(Sin Marcador) 
 






Nota. Se muestran los componentes de tipo compuerta de la notación BPMN. Fuente: adaptado de BPMN Quick 
Guide Second Edition, por D, Gagné y S, Ringuette, 2016.  
 
Tabla 65. Datos 
Símbolo Descripción 
 
Objeto de datos 
 
Almacén de datos 
Nota. Se muestran los componentes de tipo dato de la notación BPMN. Fuente: adaptado de BPMN Quick Guide 
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Nota. Se muestran los componentes de tipo carril de la notación BPMN. Fuente: adaptado de BPMN Quick Guide 
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10.4. Anexo D. Acuerdos de nivel de Servicio 
Anexo D.01. Acuerdo de nivel de servicio Microsoft Azure 
SLA para máquinas virtuales 
Última actualización: enero de 2020 
• Para todas las máquinas virtuales que tienen dos o más instancias implementadas en dos o más zonas 
de disponibilidad en la misma región de Azure, le garantizamos que tendrá conectividad de máquina 
virtual en al menos una instancia al menos el 99.99% del tiempo. 
• Para todas las máquinas virtuales que tienen dos o más instancias implementadas en el mismo conjunto 
de disponibilidad o en el mismo grupo de host dedicado, le garantizamos que tendrá conectividad de 
máquina virtual en al menos una instancia al menos el 99.95% del tiempo. 
• Para cualquier máquina virtual de instancia única que utilice SSD Premium o Ultra Disk para todos los 
discos del sistema operativo y discos de datos, le garantizamos que tendrá una conectividad de 
máquina virtual de al menos 99.9%. 
 
Introducción 
Este Acuerdo de nivel de servicio para los servicios en línea de Microsoft (este "SLA") forma parte de 
su acuerdo de licencia por volumen de Microsoft (el "Acuerdo"). Los términos en mayúscula utilizados, 
pero no definidos en este SLA tendrán el significado que se les asigna en el Acuerdo. Este SLA se 
aplica a los Servicios en línea de Microsoft enumerados en este documento (un "Servicio" o los 
"Servicios"), pero no se aplica a los servicios de marca por separado disponibles o conectados a los 
Servicios o a cualquier software local que sea parte de cualquier Servicio. 
Si no logramos y mantenemos los Niveles de servicio para cada Servicio como se describe en este 
SLA, entonces puede ser elegible para un crédito para una parte de sus tarifas mensuales de 
servicio. No modificaremos los términos de su SLA durante el período inicial de su suscripción; sin 
embargo, si renueva su suscripción, la versión de este SLA que esté vigente en el momento de la 
renovación se aplicará durante todo el período de renovación. Proporcionaremos un aviso de al menos 
90 días para cambios materiales adversos a este SLA. 
Términos generales 
Definiciones 
" Período Mensual Aplicable " significa, para un mes calendario en el que se debe un Crédito de 
Servicio, la cantidad de días que está suscrito a un Servicio. 
" Tarifas de servicio mensuales aplicables " se refiere a las tarifas totales realmente pagadas por usted 
por un Servicio que se aplican al mes en que se le debe un Crédito de servicio. 
El " tiempo de inactividad " se define para cada Servicio en los Términos específicos de los servicios a 
continuación. 
" Código de error " significa una indicación de que una operación ha fallado, como un código de estado 
HTTP en el rango de 5xx. 
La " conectividad externa " es el tráfico de red bidireccional a través de protocolos compatibles como 
HTTP y HTTPS que se pueden enviar y recibir desde una dirección IP pública. 
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" Incidente " significa (i) cualquier evento individual, o (ii) cualquier conjunto de eventos, que resulte en 
tiempo de inactividad. 
" Portal de gestión " hace referencia a la interfaz Web, proporcionada por Microsoft, a través de la cual 
los clientes pueden gestionar el Servicio. 
" Crédito de servicio " es el porcentaje de las Tarifas de servicio mensuales aplicables que se le 
acreditan después de la aprobación de la reclamación de Microsoft. 
" Nivel de servicio " hace referencia a las métricas de rendimiento establecidas en este SLA que 
Microsoft acepta cumplir en la prestación de los Servicios. 
" Recurso de servicio " significa un recurso individual disponible para su uso dentro de un Servicio. 
" Código de éxito " significa una indicación de que una operación ha tenido éxito, como un código de 
estado HTTP en el rango 2xx. 
La " Ventana de soporte " se refiere al período de tiempo durante el cual se admite una característica 
del Servicio o la compatibilidad con un producto o servicio separado. 
Condiciones 
Reclamaciones 
Para que Microsoft considere una reclamación, debe enviar la reclamación al servicio de atención al 
cliente de Microsoft Corporation, incluida toda la información necesaria para que Microsoft valide la 
reclamación, que incluye, entre otros: (i) una descripción detallada del Incidente; (ii) información sobre 
el tiempo y la duración del tiempo de inactividad; (iii) el número y la ubicación de los usuarios afectados 
(si corresponde); y (iv) descripciones de sus intentos de resolver el Incidente en el momento del suceso. 
Para un reclamo relacionado con Microsoft Azure, debemos recibir el reclamo dentro de los dos meses 
posteriores al final del mes de facturación en el que ocurrió el Incidente que es objeto del reclamo. Para 
reclamos relacionados con todos los demás Servicios, debemos recibir el reclamo antes del final del 
mes calendario siguiente al mes en que ocurrió el Incidente. Por ejemplo, si el Incidente ocurrió el 15 
de febrero, debemos recibir el reclamo y toda la información requerida antes del 31 de marzo. 
Evaluaremos toda la información razonablemente disponible para nosotros y determinaremos de buena 
fe si se debe un Crédito de servicio. Haremos todos los esfuerzos comercialmente razonables para 
procesar los reclamos durante el mes siguiente y dentro de los cuarenta y cinco (45) días posteriores 
a la recepción. Debe cumplir con el Acuerdo para ser elegible para un Crédito de servicio. Si 
determinamos que se le debe un Crédito de Servicio, aplicaremos el Crédito de Servicio a sus Tarifas 
de Servicio Mensuales Aplicables. 
Si compró más de un Servicio (no como una suite), puede enviar reclamos de conformidad con el 
proceso descrito anteriormente como si cada Servicio estuviera cubierto por un SLA individual. Por 
ejemplo, si compró Exchange Online y SharePoint Online (no como parte de un conjunto de 
aplicaciones), y durante el plazo de la suscripción, un Incidente causó Tiempo de inactividad para 
ambos Servicios, entonces podría ser elegible para dos Créditos de servicio separados (uno para cada 
Servicio), al presentar dos reclamos bajo este SLA. En el caso de que no se cumpla más de un Nivel 
de servicio para un Servicio en particular debido al mismo Incidente, debe elegir solo un Nivel de 
servicio para presentar un reclamo basado en el Incidente. A menos que se indique lo contrario en un 
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Créditos de servicio 
Los créditos de servicio son su único y exclusivo remedio para cualquier problema de rendimiento o 
disponibilidad de cualquier Servicio bajo el Acuerdo y este SLA. No puede compensar unilateralmente 
sus Tarifas de servicio mensuales aplicables por problemas de rendimiento o disponibilidad. 
Los créditos de servicio se aplican solo a las tarifas pagadas por el servicio, recurso de servicio o nivel 
de servicio en particular para el que no se ha alcanzado un nivel de servicio. En los casos en que los 
niveles de servicio se aplican a recursos de servicio individuales o a niveles de servicio separados, los 
créditos de servicio se aplican solo a las tarifas pagadas por el recurso de servicio o nivel de servicio 
afectado, según corresponda. Los Créditos de servicio otorgados en cualquier mes de facturación para 
un Servicio o Recurso de servicio en particular no superarán, bajo ninguna circunstancia, sus tarifas 
mensuales de servicio para ese Servicio o Recurso de servicio, según corresponda, en el mes de 
facturación. 
Si compró los Servicios como parte de una suite u otra oferta única, las Tarifas mensuales de servicio 
aplicables y el Crédito de servicio para cada Servicio se prorratearán. 
Si compró un Servicio de un revendedor, recibirá un crédito de servicio directamente de su revendedor 
y el revendedor recibirá un Crédito de Servicio directamente de nosotros. El Crédito de Servicio se 
basará en el precio minorista estimado para el Servicio aplicable, según lo determinemos a nuestra 
discreción razonable. 
Limitaciones 
Este SLA y cualquier Nivel de servicio aplicable no se aplican a ningún problema de rendimiento o 
disponibilidad: 
1. Debido a factores fuera de nuestro control razonable (por ejemplo, desastres naturales, guerra, 
actos de terrorismo, disturbios, acciones gubernamentales o fallas en la red o dispositivos 
externos a nuestros centros de datos, incluso en su sitio o entre su sitio y nuestro centro de 
datos); 
2. El resultado del uso de servicios, hardware o software no proporcionados por nosotros, 
incluidos, entre otros, problemas resultantes de un ancho de banda inadecuado o relacionados 
con software o servicios de terceros; 
3. Causado por su uso de un Servicio después de que le aconsejamos que modifique su uso del 
Servicio, si no modificó su uso según lo recomendado; 
4. Durante o con respecto a las versiones de vista previa, prelanzamiento, beta o prueba de un 
Servicio, función o software (según lo determinemos nosotros) o para compras realizadas con 
créditos de suscripción de Microsoft; 
5. El resultado de su acción no autorizada o falta de acción cuando sea necesario, o de sus 
empleados, agentes, contratistas o vendedores, o de cualquier persona que obtenga acceso a 
nuestra red a través de sus contraseñas o equipos, o que resulte de su incumplimiento de la 
seguridad adecuada prácticas; 
6. El resultado de su incumplimiento de las configuraciones requeridas, el uso de plataformas 
compatibles, el cumplimiento de las políticas para un uso aceptable o el uso del Servicio de 
manera inconsistente con las características y funcionalidades del Servicio (por ejemplo, 
intentos de realizar operaciones que no son compatibles) o inconsistentes con nuestra guía 
publicada; 
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7. El resultado de una entrada, instrucciones o argumentos defectuosos (por ejemplo, solicitudes 
de acceso a archivos que no existen); 
8. Eso es el resultado de sus intentos de realizar operaciones que exceden las cuotas prescritas 
o que son el resultado de nuestro estrangulamiento del comportamiento sospechoso de 
abuso; 
9. Debido a su uso de las características del Servicio que están fuera del Soporte de Windows 
asociado; o 
10. Para licencias reservadas, pero no pagadas, en el momento del Incidente. 
Los servicios adquiridos a través de contratos de licencia por volumen de suscripción Open, Open Value 
y Open Value, y los servicios en un conjunto de Office 365 Small Business Premium comprados en 
forma de clave de producto no son elegibles para créditos de servicio basados en tarifas de 
servicio. Para estos Servicios, cualquier Crédito de servicio para el que pueda ser elegible se acreditará 
en forma de tiempo de servicio (es decir, días) en lugar de tarifas de servicio, y cualquier referencia a 
“Tarifas de servicio mensuales aplicables” se elimina y reemplaza por “Aplicable Período mensual." 
Detalles del SLA 
Definiciones Adicionales 
El " conjunto de disponibilidad " se refiere a dos o más máquinas virtuales implementadas en diferentes 
dominios de falla para evitar un solo punto de falla. 
" Zona de disponibilidad " es un área aislada por fallas dentro de una región de Azure, que proporciona 
alimentación redundante, refrigeración y conexión en red. 
" Azure Dedicated Host " proporciona servidores físicos que alojan una o más máquinas virtuales de 
Azure con la configuración (predeterminada) de autoReplaceOnFailure requerida para cualquier SLA. 
" Disco de datos " es un disco duro virtual persistente, conectado a una máquina virtual, que se utiliza 
para almacenar datos de la aplicación. 
El " Grupo de host dedicado " es una colección de hosts dedicados de Azure implementados dentro de 
una región de Azure en diferentes dominios de falla para evitar un solo punto de falla. 
" Fault Domain " es una colección de servidores que comparten recursos comunes como la 
alimentación y la conectividad de red. 
El " Disco del sistema operativo " es un disco duro virtual persistente, conectado a una máquina virtual, 
que se utiliza para almacenar el sistema operativo de la máquina virtual. 
" Instancia única " se define como cualquier máquina virtual de Microsoft Azure que no se implementa 
en un conjunto de disponibilidad o que solo tiene una instancia implementada en un conjunto de 
disponibilidad. 
" Máquina virtual " se refiere a los tipos de instancias persistentes que pueden implementarse 
individualmente, como parte de un conjunto de disponibilidad o utilizando un grupo de host 
dedicado. Se puede implementar una máquina virtual en un entorno de múltiples inquilinos en Azure o 
en un entorno aislado de un solo inquilino mediante Azure Dedicated Hosts. 
La " conectividad de la máquina virtual " es el tráfico de red bidireccional entre la máquina virtual y otras 
direcciones IP que utilizan protocolos de red TCP o UDP en los que la máquina virtual está configurada 
para el tráfico permitido. Las direcciones IP pueden ser direcciones IP en el mismo servicio en la nube 
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que la máquina virtual, direcciones IP dentro de la misma red virtual que la máquina virtual o direcciones 
IP públicas y enrutables. 
Cálculo del tiempo de actividad mensual y niveles de servicio para máquinas virtuales en zonas 
de disponibilidad 
" Minutos máximos disponibles " es el total de minutos acumulados durante un mes de facturación que 
tienen dos o más instancias implementadas en dos o más zonas de disponibilidad en la misma 
región. Los minutos máximos disponibles se miden desde que se han iniciado al menos dos máquinas 
virtuales en dos zonas de disponibilidad en la misma región como resultado de una acción iniciada por 
el cliente hasta el momento en que el cliente ha iniciado una acción que resultaría en detener o eliminar 
las máquinas virtuales. 
El " tiempo de inactividad " es el total de minutos acumulados que forman parte de los minutos máximos 
disponibles que no tienen conectividad de máquina virtual en la región. 
El " porcentaje de tiempo de actividad mensual " para máquinas virtuales en zonas de disponibilidad se 
calcula como el número máximo de minutos disponibles menos el tiempo de inactividad dividido por el 
número máximo de minutos disponibles en un mes de facturación para una determinada suscripción 
de Microsoft Azure. El porcentaje de tiempo de actividad mensual está representado por la siguiente 
fórmula: 
Tiempo de actividad mensual% = (Minutos máximos disponibles - Tiempo de inactividad) / Minutos 
máximos disponibles X 100 
Los siguientes Niveles de Servicio y Créditos de Servicio son aplicables al uso de Máquinas Virtuales 
por parte del Cliente, implementado en dos o más Zonas de Disponibilidad en la misma región: 
 
 
Cálculo del tiempo de actividad mensual y niveles de servicio para máquinas virtuales en un 
conjunto de disponibilidad o en el mismo grupo de host dedicado 
" Minutos máximos disponibles " es el total de minutos acumulados durante un mes de facturación para 
todas las máquinas virtuales que tienen dos o más instancias implementadas en el mismo conjunto de 
disponibilidad o en el mismo grupo de host dedicado. Los minutos máximos disponibles se miden desde 
cuando al menos dos máquinas virtuales en el mismo conjunto de disponibilidad, o el mismo grupo de 
host dedicado, se han iniciado como resultado de una acción iniciada por el cliente hasta el momento 
en que el cliente inició una acción que resultaría en detener o eliminar las Máquinas virtuales. 
El " tiempo de inactividad " es el total de minutos acumulados que forman parte de los minutos máximos 
disponibles que no tienen conectividad de máquina virtual. 
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El " porcentaje de tiempo de actividad mensual " para máquinas virtuales se calcula como el número 
máximo de minutos disponibles menos el tiempo de inactividad dividido por el número máximo de 
minutos disponibles en un mes de facturación para una determinada suscripción de Microsoft Azure. El 
porcentaje de tiempo de actividad mensual está representado por la siguiente fórmula: 
Tiempo de actividad mensual% = (Minutos máximos disponibles-Tiempo de inactividad) / Minutos 
máximos disponibles X 100 
Los siguientes Niveles de Servicio y Créditos de Servicio son aplicables al uso de Máquinas Virtuales 
por parte del Cliente en un Conjunto de Disponibilidad, o el mismo Grupo de Host Dedicado: 
 
 
Cálculo del tiempo de actividad mensual y niveles de servicio para máquinas virtuales de 
instancia única 
" Minutos en el mes " es el número total de minutos en un mes determinado. 
El " tiempo de inactividad " es el total de minutos acumulados que forman parte de los minutos del mes 
que no tienen conectividad de máquina virtual. 
El " porcentaje de tiempo de actividad mensual " se calcula por el porcentaje de minutos en el mes en 
que cualquier máquina virtual de instancia única que utiliza SSD Premium o Ultra Disk para todos los 
discos del sistema operativo y discos de datos tuvo tiempo de inactividad. 
Tiempo de actividad mensual% = (Minutos en el mes - Tiempo de inactividad) / Minutos en el mes X 
100 
Los siguientes Niveles de servicio y Créditos de servicio son aplicables al uso de Máquinas virtuales de 
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Anexo D.02. Acuerdo de nivel de servicio Amazon Web Services 
Contrato de Nivel de Servicio de Amazon Compute 
Última actualización: marzo 19 de 2019  
El presente Contrato de Nivel de Servicio de Amazon Compute (el presente "SLA") es una política que 
rige el uso de los Servicios Incluidos (que figuran a continuación) y aplica de manera independiente a 
cada cuenta que utiliza los Servicios Incluidos. En caso de conflicto entre los términos de este SLA y 
los términos del Contrato del Cliente de AWS u otro acuerdo celebrado con nosotros que rija su uso de 
nuestros Servicios (el "Contrato"), se aplican los términos y condiciones de este SLA, pero solo en la 
medida de tal conflicto. Los términos en mayúscula utilizados en el presente y no definidos aquí tendrán 
los significados establecidos en el Contrato. 
Servicios Incluidos 
• Amazon Elastic Compute Cloud (Amazon EC2) *  
• Amazon Elastic Block Store (Amazon EBS)  
• Amazon Elastic Container Service (Amazon ECS)  
• Amazon Fargate for Amazon ECS (Amazon Fargate) 
*Para efectos de este SLA, Amazon EC2 incluye cualquier recurso de Amazon Elastic Graphics, Amazon Elastic Inference y 
Elastic IP Address comprado con la instancia o instancias relevantes de Amazon EC2. 
 
Compromiso de Servicio General  
AWS realizará los esfuerzos comercialmente razonables para que los Servicios Incluidos estén 
disponibles para cada región de AWS con un Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual de al menos 
el 99.99%, en cada caso durante cualquier ciclo de facturación mensual (el "Compromiso de Servicio"). 
En el caso de que cualquiera de los Servicios Incluidos no cumpla con el Compromiso de Servicio, 
usted será elegible para recibir un Crédito por Servicio, tal como se describe a continuación.  
Créditos por Servicio  
Los Créditos por Servicio se calculan como porcentaje del total de cargos pagados por usted 
(excluyendo los pagos únicos, como por ejemplo los pagos anticipados realizados para Instancias 
Reservadas) para el Servicio Incluido individual en la región de AWS afectada para el ciclo de 
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Aplicaremos los Créditos por Servicio solo contra pagos futuros por el Servicio Incluido aplicable 
que de otra forma le corresponderían pagar a usted. A nuestra discreción, podemos emitir los 
Créditos por Servicio a la tarjeta de crédito que utilizó para pagar el ciclo de facturación en el que 
se produjo la Indisponibilidad. Los Créditos por Servicio no le darán derecho a ningún reembolso u 
otro pago de AWS. El Crédito por Servicio se aplicará y emitirá solo si el valor del crédito para el 
ciclo de facturación mensual correspondiente es superior a un dólar ($1 USD). Los Créditos por 
Servicio no se pueden transferir o aplicar a ninguna otra cuenta. 
 
Solicitud de Crédito y Procedimientos de Pago 
 
Para recibir Créditos por Servicio, deberá presentar un reclamo abriendo un caso en el Centro de 
Soporte de AWS. Para ser elegible, debemos recibir la solicitud de crédito a más tardar al final del 
segundo ciclo de facturación después del cual se presentó el incidente y debe incluir:  
 
1. Las palabras "Solicitud de Crédito de SLA" en la línea de asunto;  
2. Las fechas, horas y región de AWS afectada de cada incidente de Indisponibilidad que reclama; 
3. Las ID de recurso del Servicio Incluido afectado; y  
4. Sus registros de solicitud que documentan los errores y corroboran la interrupción que reclama 
(cualquier información confidencial o sensible en estos registros debe eliminarse o reemplazarse 
con asteriscos). 
 
 Si confirmamos el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual de dicha solicitud y resulta inferior 
al Compromiso de Servicio, le emitiremos los Créditos por Servicio dentro de un ciclo de facturación 
posterior al mes en que confirmemos su solicitud. Si no proporciona la solicitud u otra información 
según lo requerido anteriormente, no podrá recibir los Créditos por Servicio. A menos que se 
disponga lo contrario en el Contrato, este SLA dispone los recursos únicos y exclusivos con que 
dispone y las obligaciones únicas y exclusivas de AWS por cualquier indisponibilidad, ausencia de 
rendimiento u otra falla de nuestra parte en el suministro de los Servicios Incluidos. 
 
Instancias Únicas de EC2 
 
AWS realizará todos los esfuerzos comercialmente razonables para garantizar que cada instancia 
individual de Amazon EC2 (la "Instancia Única de EC2") tenga un Porcentaje de Tiempo de 
Actividad por Hora de mínimo el 90% del tiempo en que dicha Instancia Única de EC2 se despliegue 
durante cada hora por reloj (el "Compromiso por Hora"). En caso de que cualquier Instancia Única 
de EC2 no cumpla con el Compromiso por Hora, no se le cobrará dicha hora de instancia de 
consumo de la Instancia Única de EC2. 
 
Exclusiones del SLA de Amazon Compute 
 
El Compromiso de Servicio y el Compromiso por Hora no aplican a cualquier indisponibilidad, 
suspensión o terminación de un Servicio Incluido o cualquier otro problema de rendimiento del 
Servicio Incluido: (i) causado por factores fuera de nuestro control razonable, incluido cualquier 
evento de fuerza mayor o acceso a Internet o problemas relacionados ajenos al punto de 
demarcación del Servicio Incluido aplicable; (ii) aquello que resulte de cualquier acción o inacción 
de su parte o de un tercero, incluyendo el incumplimiento en reconocer un volumen de recuperación; 
(iii) aquello que resulte de su equipo, software u otra tecnología y/o equipos, software u otra 
tecnología de terceros (que no sean equipos de terceros que estén bajo nuestro control directo); o 
(iv) que surja de nuestra suspensión o cancelación de su derecho a utilizar el Servicio Incluido 
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aplicable de conformidad con el Contrato (en conjunto, las "Exclusiones de SLA de Amazon 
Compute"). Si la disponibilidad se ve afectada por factores distintos a los utilizados en nuestro 
cálculo de Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual, entonces podremos emitir un Crédito por 
Servicio que contemple dichos factores a nuestra discreción. 
 
Definiciones 
• “Zona de Disponibilidad” y “AZ” significan una ubicación aislada dentro de una región de AWS 
identificada por una letra identificadora que sigue al código de región de AWS (v.g., us-west-1a).  
 
• El “Porcentaje de Tiempo de Actividad por Hora” se calcula al restarle al 100% el porcentaje de 
los minutos desplegados durante cualquier hora por reloj en la que una Instancia Única de EC2 se 
encontraba en estado de Indisponibilidad. Las mediciones del Porcentaje de Tiempo de Actividad 
por Hora excluyen la Indisponibilidad que resulta directa o indirectamente de cualquier Exclusión 
del SLA de Amazon Compute.  
 
• El “Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual” se calcula al restarle al 100% el porcentaje de 
minutos durante el mes en que cualquiera de los Servicios Incluidos, según aplique, se encontraba 
en estado de Indisponibilidad. Las mediciones del Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual 
excluyen la Indisponibilidad que resulta directa o indirectamente de cualquier Exclusión del SLA de 
Amazon Compute.  
 
• Un "Crédito por Servicio" es un crédito en dólares, calculado según lo establecido anteriormente, 
que podemos devolver a una cuenta elegible. 
 
• “No Disponible” e “Indisponibilidad” significan: 
 
o Para Instancias Únicas de EC2, cuando su Instancia Única de EC2 no tiene conectividad 
externa.  
 
o Para Amazon EC2 (diferente a las Instancias Únicas de EC2), Amazon ECS, o Amazon 
Fargate, cuando todas sus instancias en ejecución o tareas en ejecución, según aplique, 
desplegadas en dos o más AZ en la misma región de AWS (o, si solo hay un AZ en la región de 
AWS, ese AZ y un AZ en otra región de AWS), no tienen conectividad externa concurrente.  
 
o Para Amazon EBS, cuando todos sus volúmenes adjuntos desplegados en dos o más AZ en 
la misma región de AWS (o, si solo hay un AZ en la región de AWS, ese AZ y un AZ en otra 
región de AWS) realizan un IO de cero lectura-escritura con una IO pendiente en cola. 
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10.5. Anexo E. Precios de los modelos 
Anexo E.01. Precios del modelo en la nube de Microsoft Azure 
 
Tabla 67. Estimado de Azure para el equipo BP&A 
Microsoft Azure Estimate 
   
Your Estimate 















1 E4 v3 (4 vCPU(s), 32 GB RAM) 
x 1 Months; AHB for Windows 
Server – (OS Only); Pay as you 
go; 1 managed OS disks – E30, 




Support $0.00 $0.00    
Licensing Program Microsoft Online Services Agreement    
Total $2711.80 $0.00 
Nota. Se muestra el costo estimado para el nuevo equipo de BP&A. Fuente: Pricing calculator, por Microsoft, 
2020.  
 
Tabla 68. Estimado de Azure para el equipo FinSol 
Microsoft Azure Estimate 
   
Your Estimate 











FinSol East US 
2 
1 E4 v3 (4 vCPU(s), 32 GB 
RAM) x 1 Months; AHB for 
Windows Server – (OS Only); 
Pay as you go; 1 managed OS 





Support $0.00 $0.00    
Licensing Program Microsoft Online Services Agreement    
Total $3479.80 $0.00 
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Tabla 69. Estimado de Azure para el equipo Payroll 
Microsoft Azure Estimate 
   
Your Estimate 











Payroll East US 
2 
1 E2a v4 (2 vCPU(s), 16 GB 
RAM) x 1 Months; AHB for 
Windows Server – (OS Only); 
Pay as you go; 1 managed OS 





Support $0.00 $0.00    
Licensing Program Microsoft Online Services Agreement    
Total $1305.80 $0.00 
Nota. Se muestra el costo estimado para el nuevo equipo de Payroll. Fuente: Pricing calculator, por Microsoft, 
2020.  
 
Tabla 70. Estimado de Azure para el equipo SPPO 
Microsoft Azure Estimate 
   
Your Estimate 











SPPO East US 
2 
1 E4 v3 (4 vCPU(s), 32 GB 
RAM) x 1 Months; AHB for 
Windows Server – (OS Only); 
Pay as you go; 1 managed OS 





Support $0.00 $0.00    
Licensing Program Microsoft Online Services Agreement    
Total $2327.80 $0.00 
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Tabla 71. Estimado de Azure para el equipo IIS 
Microsoft Azure Estimate 
   
Your Estimate 













1 E4 v3 (4 vCPU(s), 32 GB RAM) 
x 1 Months; AHB for Windows 
Server – (OS Only); Pay as you 
go; 1 managed OS disks – E40, 




Support $0.00 $0.00    
Licensing Program Microsoft Online Services Agreement    
Total $3479.80 $0.00 
Nota. Se muestra el costo estimado para el nuevo equipo IIS. Fuente: Pricing calculator, por Microsoft, 2020.  
 
Tabla 72. Estimado de Azure para el equipo DLGB3415 
Microsoft Azure Estimate 
   
Your Estimate 













1 E48s v3 (48 vCPU(s), 384 GB 
RAM); Linux – Red Hat 
Enterprise Linux; 3 year 
reserved; 1 managed OS disks 




Support $0.00 $0.00    
Licensing Program Microsoft Online Services Agreement    
Total $15810.30 $0.00 
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Tabla 73. Estimado de Azure para el equipo DLGB3414 
Microsoft Azure Estimate 
   
Your Estimate 













1 E16s v3 (16 vCPU(s), 128 GB 
RAM); Linux – Red Hat 
Enterprise Linux; 3 year 
reserved; 1 managed OS disks 




Support $0.00 $0.00    
Licensing Program Microsoft Online Services Agreement    
Total $6943.60 $0.00 
Nota. Se muestra el costo estimado para el nuevo equipo DGLB3414. Fuente: Pricing calculator, por Microsoft, 
2020.  
 
Tabla 74. Estimado de Azure para el equipo NSATI001 
Microsoft Azure Estimate 
   
Your Estimate 











NSATI001 East US 
2 
1 E8 v3 (8 vCPU(s), 64 GB 
RAM) x 1 Months; AHB for 
Windows Server – (OS Only); 
Pay as you go; 1 managed OS 





Support $290.00 $0.00    
Licensing Program Microsoft Online Services Agreement    
Total $4943.60 $0.00 
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Tabla 75. Estimado de Azure para el equipo NSATI001 
Microsoft Azure Estimate 
   
Your Estimate 











NSATI004 East US 
2 
1 E4 v3 (4 vCPU(s), 32 GB 
RAM) x 1 Months; AHB for 
Windows Server – (OS Only); 
Pay as you go; 1 managed OS 





Support $290.00 $0.00    
Licensing Program Microsoft Online Services Agreement    
Total $2617.80 $0.00 
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Anexo E.02. Precios del modelo en la nube de Amazon Web Services 
Tabla 76. Estimado de AWS para el equipo BP&A 
Group 
hierarchy 











0 6907.80 82893.60 USD 
Operating system (Windows 
Server with SQL Server Standard), 
Quantity (1), Storage for each EC2 
instance (General Purpose SSD 
(gp2)), Storage amount (1 TB),  
Instance type (r5a.xlarge) 
Nota. Se muestra el costo estimado para el nuevo equipo BP&A. Fuente: AWS Pricing Calculator, por Amazon, 
2020.  
 
Tabla 77. Estimado de AWS para el equipo FinSol 
Group 
hierarchy 











0 7931.80 95181.60 USD 
Operating system (Windows 
Server with SQL Server Standard), 
Quantity (1), Storage for each EC2 
instance (General Purpose SSD 
(gp2)), Storage amount (2 TB), 
Instance type (r5a.xlarge) 
Nota. Se muestra el costo estimado para el nuevo equipo FinSol. Fuente: AWS Pricing Calculator, por Amazon, 
2020.  
 
Tabla 78. Estimado de AWS para el equipo Payroll 
Group 
hierarchy 











0 5045.30 60543.60 USD 
Operating system (Windows 
Server with SQL Server Standard), 
Quantity (1), Storage for each EC2 
instance (General Purpose SSD 
(gp2)), Storage amount (0.5 TB), 
Instance type (r5a.large) 
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Tabla 79. Estimado de AWS para el equipo SPPO 
Group 
hierarchy 











0 63958.80 76749.60 USD 
Operating system (Windows 
Server with SQL Server Standard), 
Quantity (1), Storage for each EC2 
instance (General Purpose SSD 
(gp2)), Storage amount (0.5 TB), 
Instance type (r5a.xlarge) 
Nota. Se muestra el costo estimado para el nuevo equipo SPPO. Fuente: AWS Pricing Calculator, por Amazon, 
2020.  
 
Tabla 80. Estimado de AWS para el equipo IIS 
Group 
hierarchy 











0 7931.80 95181.60 USD 
Operating system (Windows 
Server with SQL Server Standard), 
Quantity (1), Storage for each EC2 
instance (General Purpose SSD 
(gp2)), Storage amount (2 TB), 
Instance type (r5a.xlarge) 
Nota. Se muestra el costo estimado para el nuevo equipo IIS. Fuente: AWS Pricing Calculator, por Amazon, 2020.  
 
Tabla 81. Estimado de AWS para el equipo DGLB3415 
Group 
hierarchy 












0 17504.60 210055.20 USD 
Operating system (Red Hat 
Enterprise Linux), Quantity (1), 
Storage for each EC2 instance 
(General Purpose SSD (gp2)), 
Storage amount (8000 GB), 
Instance type (r5a.12xlarge) 
Nota. Se muestra el costo estimado para el nuevo equipo DGLB3415. Fuente: AWS Pricing Calculator, por 
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Tabla 82. Estimado de AWS para el equipo DGLB3414 
Group 
hierarchy 












0 7803.30 93639.60 USD 
Operating system (Red Hat 
Enterprise Linux), Quantity (1), 
Storage for each EC2 instance 
(General Purpose SSD (gp2)), 
Storage amount (4000 GB), 
Instance type (r5a.4xlarge) 
Nota. Se muestra el costo estimado para el nuevo equipo DGLB3414. Fuente: AWS Pricing Calculator, por 
Amazon, 2020.  
 
Tabla 83. Estimado de AWS para el equipo NSATI001 
Group 
hierarchy 











0 12798.90 153586.80 USD 
Operating system (Windows 
Server with SQL Server Standard), 
Quantity (1), Storage for each EC2 
instance (General Purpose SSD 
(gp2)), Storage amount (1 TB), 
Instance type (r5a.2xlarge) 
Nota. Se muestra el costo estimado para el nuevo equipo NSATI001. Fuente: AWS Pricing Calculator, por 
Amazon, 2020.  
 
Tabla 84. Estimado de AWS para el equipo NSATI004 
Group 
hierarchy 











0 6383.80 76605.60 USD 
Operating system (Windows 
Server with SQL Server Standard), 
Quantity (1), Storage for each EC2 
instance (General Purpose SSD 
(gp2)), Storage amount (500 GB), 
Instance type (r5a.xlarge) 
Nota. Se muestra el costo estimado para el nuevo equipo NSATI004. Fuente: AWS Pricing Calculator, por 
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10.6. Anexo F. Enfoque de investigación 
Tabla 85. Características del enfoque cualitativo y cuantitativo 
Características cuantitativas 
Procesos de la 
investigación 
Características cualitativas 
• Fundamentado en la revisión analítica de la 
literatura. 
• Orientación hacia la descripción, predicción 
y explicación. 
• Específico y acotado. 
• Centrado en variables. 
• Dirigido hacia datos medibles u observables. 
Planteamiento del 
problema 
• Basado en la literatura y las experiencias 
iniciales. 
• Orientación haca la exploración, la 
descripción y el entendimiento. 
• Emergente y abierto que va enfocándose 
conforme se desarrolla el proceso. 
• Dirigido a las experiencias de los 
participantes. 
• Direcciona el proceso. 
• Justifica el planteamiento y la necesidad del 
estudio. 
Revisión de la literatura 
• Contextualiza el proceso. 
• Justifica el planteamiento y la necesidad 
del estudio. 
• Generalmente predeterminadas, se 
prueban. 
Hipótesis 
• Generalmente emergentes. 
• Preestablecidos, se implementan “al pie de 
la letra”. 
Diseños 
• Emergentes, se implantan de acuerdo 
con el contexto y circunstancias. 
• El tamaño depende de qué tan grande sea 
la población. A partir de fórmulas y 
estimaciones. 
Selección de la muestra 
• El tamaño depende de que se 
comprenda el fenómeno bajo estudio. La 
muestra depende del contexto y 
necesidades. 
• Instrumentos predeterminados. 
• Antes de proceder al análisis se recaban 
todos los datos. 
Recolección de los 
datos 
• Los instrumentos se van afinando. 
• Los datos emergen paulatinamente. 
• Los datos encajan en categorías 
predeterminadas. 
• Análisis estadístico. 
• Descripción de tendencias, contraste de 
grupos o relación entre variables. 
• Comparación de resultados con 
predicciones y estudios previos. 
Análisis de los datos 
• Los datos generan categorías. 
• Análisis temático. 
• Descripción, análisis y desarrollo de 
temas. 
• Significado profundo de los resultados. 
 
• Distribuciones de variables, coeficientes, 
tablas y figuras que relacionan variables, así 
como modelos matemáticos y estadísticos. 
Presentación de 
resultados 
• Categorías, temas y patrones; tablas y 
patrones que asocian categorías, 
materiales simbólicos y modelos. 
• Estándar. 
• Objetivo y sin tendencias. Reporte de resultados 
• Emergente y flexible. 
• Reflexivo y con aceptación de 
tendencias. 
Nota. Se contrastan las características del enfoque cualitativo y cuantitativo. Fuente: adaptado de Metodología 
de la investigación por R, Hernández, et al., 2014, pp.14-15.       
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10.7. Anexo G. Diseño de la investigación 
Tabla 86. Características esenciales de los diseños de la investigación 
Característica Teoría 
Fundamentada 




No se dispone 
de teorías o son 
inadecuadas 











Se busca entender 
las experiencias de 





Una problemática de 
una comunidad 
necesita resolverse y 






sociales y del 
comportamiento 





























(como un todo) 
Uno o más 




la experiencia o el 
fenómeno. 
Problemática de un 









































Involucrar a la 
comunidad en las 
decisiones sobre 
cómo analizar los 
datos y su análisis.  
Producto 













La descripción de 




Diagnóstico de una 
problemática y un 
programa o proyecto 
para resolverlo. 
Nota. Se detallan las características de los tipos de diseño en una investigación. Fuente: adaptado de 
Metodología de la investigación, por R, Hernández, et al., 2014, pp. 471-472.          
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10.8. Anexo H. Alcance de la investigación 
Tabla 87. Características de los tipos de una investigación 
Característica Exploratoria Descriptiva Correlacional Explicativa 
Propósito 
Examinar un tema o 




Identificar relación o 
grado de asociación 
entre dos o más 
variables 
Explicar las causas 




fenómenos nuevos o 
relativamente desconocidos 
Mostrar con precisión 
las dimensiones de 
un fenómeno 
Predecir el valor de 
una variable a partir 
de otra relacionada 
Explicar por qué 
ocurre un fenómeno y 
en qué condiciones 
Método 
Flexibles. Identifican 
conceptos o variables 
promisorias 
Identificar el 





medir cada variable; 
probar o no la 
hipótesis 
Describir y relacionar 
múltiples variables; 
explicar por qué se 
relacionan 
Relación 
Prepara el terreno para otros 
estudios 
Son la base para 
investigaciones 
correlacionales 
Proporciona la base 
para llevar a cabo 
estudios explicativos 
Genera un sentido de 
entendimiento sobre 
un fenómeno 
Amplitud Amplia y dispersa 
Focalizada a las 
variables 




Investigar un problema poco 





Asociar variables que 
permita predecir 
Determinar la causa 
de los fenómenos 









Análisis Análisis, ser crítico 
Nota. Se detallan las características de los tipos de alcance en una investigación. Fuente: adaptado de Guía 
Trabajos de Graduación, por L, Garita, 2016, pp. 40-41.       
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10.9. Anexo I. Fuentes de información 
Figura 18. Tipos de fuentes de información 
Figura 18. Tipos de fuentes de información. Se presentan algunos ejemplos de las fuentes de información 
primarias, secundarias y terciarias. Fuente: adaptado de Metodología para elaborar una tesis, por I, Ulate y E, 
Vargas, 2014, p. 74. 
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10.10. Anexo J. Carta de revisión de la filóloga 
 
Cartago, 28 de junio de 2020  
 
A quien interese:  
 
Yo, Gisela Alfaro Chaves, cédula de identidad 2-0701-0506 profesional en Filología Española 
y en Enseñanza del Castellano y la Literatura, perteneciente al Colegio de Licenciados y 
Profesores en Letras, Filosofía, Ciencias y Artes; leí y corregí el Proyecto Final de Graduación: 
“Propuesta de un plan de mejora del ambiente de servidores de la plataforma de TI de 
la sede en Costa Rica de Procter & Gamble” 
Documento realizado por el estudiante: Bryan Pérez Chavarría, Cédula de identidad: 1-1643-
0115. Con el fin de optar por el grado de Licenciatura en Administración de Tecnología de la 
Información, del Instituto Tecnológico de Costa Rica, Campus Central Cartago.   
Por este motivo, se revisaron y corrigieron aspectos como la construcción de párrafos, 
organización discursiva, vicios del lenguaje trasladados del campo oral al escrito, ortografía, 
puntuación, barbarismos, coherencia, cohesión y otros elementos relacionados con el campo 
filológico.  
Realizadas las correcciones, doy fe de que el documento está listo para ser presentado.  
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11. Glosario 
A continuación, se presenta una lista de vocablos con sus respectivos significados, cuyo objetivo 
es lograr un adecuado entendimiento de este Trabajo Final de Graduación.  
1. Amazon Web Services: conjunto de servicios de computación en la nube pública que en 
conjunto forman una plataforma de computación en la nube, ofrecidas a través de Internet por 
Amazon.com.  
2. As-is: En el análisis de procesos, este es un término utilizado para describir un proceso tal y 
como es, antes de realizar cualquier mejora. 
3. AR: Accounts receivable o cuentas por cobrar se encarga de la gestión de una variedad de 
montos adeudados por clientes y otras partes que surgen de actividades operativas y no 
operativas. 
4. Base de datos: colección de información almacenada perteneciente a un mismo contexto, 
ordenada de modo sistemático, para su posterior recuperación, análisis y/o transmisión. 
5. Blockchain: Es una cadena de bloques, con un registro único, consensuado que se distribuye 
en varios nodos en una red. Estos bloques poseen registros, transacciones, información 
referente a cada uno, y su vinculación con los bloques anteriores y posteriores. Esto da 
seguridad por la disponibilidad de la información y la dificultad de alterar la misma. 
6. BP&A: Business Planning and Analysis es la organización encargada del procesamiento de 
previsiones, gestión de reporteo y verificación de la veracidad de los datos del sector financiero. 
7. BVA: Business Value Added es un criterio de evaluación utilizado en el análisis de valor añadido 
que indica que una tarea de un proceso le añade valor al negocio, pero no necesariamente al 
cliente este. 
8. Caso de negocio: documento que se construye a partir de un diagnóstico previo, tanto de una 
situación interna a resolver como de un objetivo común de negocio. En el área de TI busca 
fomentar la productividad con rentabilidad.  Este documento representa también la base 
estructural de un proyecto, donde los ejecutivos de TI detonan sus proyectos de ejecución.  
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9. Ecosistema: un ecosistema es un entorno integrado por todos los organismos y su medio físico 
en el que se relacionan. En el mundo de la tecnología de la información, también hablamos de 
ecosistemas, la diferencia es que los actores y sus relaciones son de diversa índole, como por 
ejemplos, usuarios, infraestructura, servicios, entre otros. 
10. FINSOL: Financial Solutions es el equipo dueño de las soluciones financieras y de contabilidad 
en SAP. 
11. GBS: Global Business Solutions es uno de los cuatro pilares de la compañía que brinda  
servicios que incluyen TI, finanzas, instalaciones, compras y servicios para empleados, así 
como soluciones de construcción de negocios. 
12. GCFG: Global Contract Financial Governance 
13. GFO: Global Finance and Operations es una organización global que impulsa y le permite a 
GBS brinde un valor desproporcionado, un servicio superior y una ventaja competitiva para 
P&G, y desarrolla a las personas para ser líderes exitosos en un mundo digitalizado. 
14. GSM: Global Service Management. 
15. Host: En informática se utiliza para refirse a dispositivos conectados a la red, que proveen o 
consumen servicios de la red. Estos normalmente almacenan información y otros equipos 
consumen sus servicios. 
16. IaaS: (Infrastructure as a Service): Un proveedor de servicios proporciona a los clientes acceso 
de pago por uso al almacenamiento, las redes, los servidores y otros recursos informáticos en 
la nube. 
17. IIS: (Internet Information Server). Conjunto de servicios para servidores usando Microsoft 
Windows. Es especialmente usado en servidores Web, funciona en el 35% de los servidores de 
todos los sitios Web. Este servicio convierte a un PC en un servidor web para Internet o 
una intranet, es decir que en los ordenadores que tienen este servicio instalado se pueden 
publicar páginas web tanto local como remotamente. Se basa en varios módulos que le dan 
capacidad para procesar distintos tipos de páginas.  
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18. Infraestructura: es la base sobre la cual se ejecutan los servicios y aplicaciones informáticas 
que las organizaciones necesitan para operar, una plataforma bien diseñada significa 
disponibilidad de los servicios críticos y flexibilidad en la entrega del servicio.  
19. LDS: Long range Demand Sensing, es la unidad del centro de servicios de cadena de 
suministros encargada de las proyecciones sobre la producción de los productos de la 
organización y todos los procesos involucrados. 
20. LST: Limited System Testing. 
21. Máquina virtual: Es un software que permite emular el funcionamiento de un ordenador dentro 
de otro ordenador gracias a un proceso de encapsulamiento que aísla a ambos. Este software 
en un principio fue definido como "un duplicado eficiente y aislado de una máquina física". La 
acepción del término actualmente incluye a máquinas virtuales que no tienen ninguna 
equivalencia directa con ningún hardware real 
22. Microsoft: empresa informática multinacional fundada en 1975 en Estados Unidos por Bill 
Gates y Paul Allen. Microsoft Corporation es una compañía ubicada en Washington que se 
dedica al desarrollo, fabricación, otorgamiento de licencias y producción de software y hardware 
electrónico. Su producto reconocido por excelencia es el sistema operativo Microsoft Windows 
en sus diversas versiones, junto con el paquete de software Microsoft Office  
23. Migración: proceso mediante el cual se realiza una transferencia de datos de unos sistemas de 
almacenamiento de datos a otros, de unos formatos de datos a otros o entre diferentes sistemas 
informáticos. 
24. NVA: Non-Value Added es un criterio de evaluación utilizado en el análisis de valor añadido que 
indica que una tarea de un proceso no le añade valor al negocio, ni al cliente de este. 
25. On-premise: Esto se refiere a la instalación de soluciones software de forma loca, o sea dentro 
de la infraestructura que posee una organización, sin la utilización de terceros para gestionar 
las operaciones. 
26. Oracle: es un sistema de gestión de base de datos objeto-relacional (o ORDBMS por el 
acrónimo en inglés de Object-Relational Data Base Management System), desarrollado por 
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Oracle Corporation. Se considera a Oracle como uno de los sistemas de bases de datos más 
completos, destacando: Soporte de transacciones, estabilidad, escalabilidad y soporte 
multiplataforma.  
27. PaaS: (Platform as a Service) Modelo donde un proveedor ofrece acceso a un entorno basado 
en la nube en el cual los usuarios pueden crear y distribuir programas. El proveedor proporciona 
la infraestructura. 
28. Payroll: Es el área encargada de los aspectos legales y financieros de la nómina de la 
organización, como los procesos de selección de personal, pagos, gestiones de asistencia, 
vacaciones, entre otros. 
29. PMBOK: Instrumento desarrollado por el Project Management Institute (PMI), que establece un 
criterio de buenas prácticas relacionadas con la gestión, la administración, y la dirección de 
proyectos mediante la implementación de técnicas y herramientas que permiten identificar un 
conjunto de 47 procesos, distribuidos en 5 macroprocesos generales. 
30. PMO: Project Management Organization, es la unidad encargada de la gestión de proyectos en 
el área de soluciones financieras. 
31. Programa: Software que funciona como un conjunto de herramientas diseñado para realizar 
tareas y trabajos específicos en las computadoras. 
32. PSC: Planning Service Center es el departamento encargado de gestionar la cadena de 
suministros de P&G. 
33. R2R: Record to report es un proceso de gestión de Finance and Accounting (F&A) que 
recolecta, procesa y entrega información exacta y a tiempo utilizada para proveer realimentación 
estratégica, financiera y operacional para comprender como se está desempeñando el negocio. 
34. Repositorio de datos: es un espacio centralizado donde se almacena, organiza, mantiene y 
difunde información digital, habitualmente archivos informáticos, que pueden contener trabajos 
científicos, conjuntos de datos o software.  
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35. SaaS: (Software as a Service) Se trata de cualquier servicio basado en la Web, tan básicos 
como el correo electrónico de Gmail. En este tipo de servicios las personas acceden a través 
de un navegador Web. 
36. SAP: Systems, Applications, and Products in Data Processing es la herramienta ERP utilizada 
para la gestión financiera de la compañía. 
37. Servidor: modelo lógico de una forma de proceso cooperativo, independiente de plataformas 
hardware y sistemas operativos. El concepto se refiere más a una filosofía que a un conjunto 
determinado de productos. Generalmente, el modelo se refiere a un puesto de trabajo o cliente 
que accede mediante una combinación de hardware y software a los recursos situados en un 
ordenador denominado servidor. Se le suele llamar así a la arquitectura a dos capas, es decir, 
una capa servidor, u ordenador que contendrá los datos y los programas gestores asociados, y 
capas clientes, u ordenadores que se dirigirán al anterior para obtener la información.  
38. SLA: (Service Level Agreement) Contrato que define las expectativas entre una organización y 
el proveedor de servicios para prestar el nivel de soporte acordado. Acuerdo escrito entre un 
proveedor de servicio y su cliente con objeto de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho 
servicio.  
39. SPPO: Source Plan Pay Operations es la organización encargada de impulsar la “Cero pérdida” 
y crear valor desproporcionado a través de una operación altamente digital, diseñada y 
gobernada por humanos en los centros de servicio 
40. SQL Server: Es un sistema de gestión de bases de datos de tipo relacional perteneciente a 
Microsoft. 
41. Tecnologías de Información (TI): es el conjunto de herramientas, procesos, metodologías, 
equipos asociados empleados para recolectar, procesar y presentar información. También, se 
puede definir como el uso de estos recursos para procesar, crear, almacenar, asegurar e 
intercambiar información. 
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42. Tais, Tvis, Trace: Son unidades dentro del centro de servicios de planificación, encargadas de 
los pagos durante el proceso general desde la ejecución de órdenes de compra, entregas, 
recepción de productos, etc. 
43. TCO: Tax Compliance Organization, es la unidad encargada de asegurarse de que la 
organización cumpla con todas las obligaciones de impuestos establecidas por las leyes de los 
países donde opera. 
44. To-be: En el análisis de procesos, este es un término utilizado para describir cómo funcionaría 
un proceso luego de realizarle un análisis y aplicarle cualquier mejora identificable. 
45. VA: Value Added es un criterio de evaluación utilizado en el análisis de valor añadido que indica 
que una tarea de un proceso añade valor al cliente de este. 
46. VPN: Virtual Private Network es una tecnología en la red, utilizada para crear redes privadas 
donde se puedan interconectar diversos dispositivos. 
 
 
 
 
